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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas produk, dan pelayanan 
saluran distribusi terhadap loyalitas konsumen buah jeruk siam pada UD Antoni Jeruk di Kecamatan 
Semboro. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif  dengan metode survei melalui 
penyebaran kuesioner kepada konsumen UD Antoni Jeruk. Variabel independen dalam penelitian ini 
meliputi citra merek, kualitas produk, dan pelayanan saluran distribusi, sedangkan variabel 
dependennya adalah loyalitas konsumen. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, 
uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi 
(R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif  dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. Kualitas produk juga berpengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. Selain itu, pelayanan saluran distribusi terbukti berpengaruh positif  dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Secara simultan, ketiga variabel independen tersebut berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas konsumen buah jeruk siam pada UD Antoni Jeruk di Kecamatan 
Semboro. Penelitian ini memberikan implikasi bahwa peningkatan loyalitas konsumen dapat 
dilakukan melalui penguatan citra merek, menjaga kualitas produk secara konsisten, serta 
meningkatkan pelayanan saluran distribusi agar lebih efektif  dan efisien. Dengan demikian, UD 
Antoni Jeruk diharapkan mampu mempertahankan konsumen serta meningkatkan daya saing usaha 
di tengah persaingan pasar buah segar. 
Kata kunci: Citra Merek; Kualitas Produk; Pelayanan Saluran Distribusi 
 

Abstract  
This study aims to analyze the influence of brand image, product quality, and distribution channel service on consumer 
loyalty toward Siamese oranges at UD Antoni Jeruk in Semboro District. This research used a quantitative approach 
with a survey method through questionnaires distributed to consumers of UD Antoni Jeruk. The independent 
variables in this study are brand image, product quality, and distribution channel service, while the dependent variable 
is consumer loyalty. The data analysis techniques used include validity test, reliability test, classical assumption test, 
multiple linear regression analysis, t-test, F-test, and coefficient of determination (R²). The results of this study indicate 
that brand image has a positive and significant effect on consumer loyalty. Product quality also has a positive and 
significant effect on consumer loyalty. In addition, distribution channel service has a positive and significant effect on 
consumer loyalty. Simultaneously, the three independent variables significantly influence consumer loyalty toward 
Siamese oranges at UD Antoni Jeruk in Semboro District. This study implies that increasing consumer loyalty can be 
achieved through strengtshening brand image, maintaining consistent product quality, and improving distribution 
channel services to be more effective and efficient. Therefore, UD Antoni Jeruk is expected to maintain consumer 
loyalty and improve its business competitiveness amid competition in the fresh fruit market. 
Keywords: Brand Image; Product Quality; Distribution Channel Service; Consumer Loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Perdagangan buah di Indonesia secara umum menunjukkan perkembangan yang cukup 

positif seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pola hidup sehat dan pentingnya 

konsumsi pangan bergizi. Permintaan buah tidak hanya berasal dari rumah tangga, tetapi juga dari 

pasar tradisional dan modern, sektor perhotelan dan restoran, serta industri pengolahan pangan. 

Namun, produksi buah lokal masih menghadapi kendala berupa kualitas yang belum seragam, sifat 

panen yang musiman, serta keterbatasan penanganan pascapanen. Rantai distribusi buah di 

Indonesia juga relatif panjang, dimulai dari petani hingga pedagang eceran, yang menyebabkan harga 

di tingkat konsumen menjadi lebih tinggi sementara keuntungan petani relatif kecil. Selain itu, harga 

buah cenderung berfluktuasi akibat pengaruh musim, cuaca, biaya transportasi, dan momen tertentu 

seperti hari besar keagamaan. Meskipun demikian, perdagangan buah tetap memiliki prospek yang 

besar karena pasar domestik yang luas, peluang inovasi dalam sistem distribusi dan pemasaran 

digital, serta meningkatnya permintaan terhadap produk buah segar maupun olahan. 

Menurut (Anang, 2019) Citra merek dapat didefinisikan sebagai suatu persepsi yang muncul 

di benak konsumen ketika mengingat suatu merek dari produk tertentu. Citra merek (brand image) 

adalah gambaran, kesan, dan persepsi yang terbentuk dalam benak konsumen terhadap suatu merek 

berdasarkan pengalaman, informasi, kualitas produk, promosi, serta interaksi mereka dengan merek 

tersebut. Citra merek mencerminkan bagaimana konsumen menilai dan mengingat suatu merek, 

apakah dianggap berkualitas, terpercaya, modern, terjangkau, atau memiliki keunggulan tertentu 

dibandingkan merek lain. Menurut (Anang, 2019) kualitas produk didefinisikan sebagai evaluasi 

menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja barang dan jasa. Ketika pemasar dapat memberikan 

kualitas produk yang baik, dapat dipercaya, memberikan fitur yang menarik, serta layanan yang baik 

sebagai keunggulan kompetitif, maka dapat menciptakan keinginan bagi pelanggan merek lain untuk 

melakukan perpindahan merek. Menurut (Anang, 2019) pelayanan saluran distribusi adalah lembaga 

-lembaga distributor atau lembaga - lembaga penyalur yang berkegiatan dalam menyalurkan atau 

menyampaikan barang-barang atau jasa-jasa dari produsen kepada konsumen. 

Novelty penelitian ini dalam rangka mereplikasi penelitian terdahulu berdasarkan 

inkonsistensi hasil penilitian yang berbeda beda untuk memperkaya studi empiris tentang kualitas 

konsumen di bidang ilmu pemasaran. Berdasarkan hasil ketiga penelitian tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas produk dan saluran distribusi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk yang ditawarkan 

perusahaan serta semakin optimal pelayanan saluran distribusinya, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Temuan ini menegaskan pentingnya 

perusahaan untuk secara konsisten menjaga mutu produk dan meningkatkan efektivitas sistem 

distribusi sebagai bagian dari strategi pemasaran jangka panjang dalam mempertahankan pelanggan 

dan memenangkan persaingan pasar. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain penelitian 

Desain penelitian ini bersifat kuantitatif, di mana data yang diperoleh akan disajikan dalam 

bentuk angka dan dianalisis menggunakan metode statistik Sugiono (2019). Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif confirmatory, karena penelitian bertujuan untuk menguji dan 

mengonfirmasi teori serta hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh citra merek, kualitas produk, 

dan pelayanan saluran distribusi terhadap loyalitas konsumen.  
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Populasi Penelitian 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda 

alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/ subyek yang dipelajari, 

tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu. Dengan demikian, 

populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan UD Antoni Jeruk. 

Sampel Penelitian 

Penentuan besar sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Ferdinand karena populasi 

tidak diketahui atau tidak terbatas (Infinite Population). Perhitungan rumus Ferdinand adalah sebagai 

berikut: 

n = Jumlah Indikator x (5 sampai 10) n = 15 x 10 = 150 responden  

Keterangan: 

n = jumlah sampel minimum 

Jumlah indikator = total item pertanyaan pada kuesioner 

Angka 5–10 = jumlah responden yang disarankan untuk setiap indikator 

Penelitian ini berisikan 15 indikator dan angka 150 digunakan sebagai pengali, maka dapat 

diketahui bahwa responden yang diperlukan dalam penelitian ini adalah berjumlah 150 responden. 

Teknik Pengambilan Sampel 

Penelitian ini menggunakan metode Probability Sampling dengan Teknik pengambilan sampel 

yaitu random sampling. Menurut (Dr.Sugiono, 2019) Probability Sampling merupakan teknik pengambilan 

sampel yang untuk dipilih menjadi anggota sampel. Teknik yang digunakan yaitu Random Sampling 

karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata 

yang ada dalam populasi itu. Cara demikian dilakukan bila anggota dari populasi populasi dianggap 

homogen. 

Uji Instrumen Penelitian 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana item-item dalam kuesioner mampu 

mengukur variabel yang dimaksud secara tepat dan akurat. Instrumen yang valid berarti mampu 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Menurut (Sugiyono, 2020), validitas menunjukkan sejauh mana 

instrumen dapat mengukur apa yang ingin diukur. Dengan kata lain, instrumen dikatakan valid jika 

mampu mengungkap data dari variabel yang diteliti secara tepat. Validitas adalah sejauh mana suatu 

instrumen mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Dalam konteks penelitian ini, uji validitas 

digunakan untuk menilai apakah butir-butir pertanyaan dalam kuesioner benar-benar 

merepresentasikan setiap variabel penelitian. Untuk menentukan apakah layak dan tidaknya 

suatu item yang akan digunakan, biasanya dilakukan uji signifikansi koefisien korelasi. 

a. Jika r hitung ˃ r tabel , maka variabel tersebut valid 

b. Jika r hitung ˂ r tabel , maka variabel tersebut tidak valid 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsistensi atau keandalan instrumen penelitian, yaitu 

seberapa stabil dan konsisten instrumen tersebut ketika digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

kondisi yang sama pada waktu yang berbeda (Sugiyono, 2020). Instrumen dikatakan reliabel jika 

memberikan hasil yang konsisten dan stabil apabila digunakan berulang kali pada objek penelitian yang 

sama. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Nilai Cronbach’s Alpha 
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menunjukkan tingkat konsistensi internal antar item pernyataan dalam satu variabel. Untuk menguji 

reliabilitas instrumen dalam penelitian ini, digunakan koefisien Cronbach's Alpha, yang mengukur 

konsistensi internal setiap konstruk/variabel. Suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai Cronbach's 

Alpha > 0,70, sebagaimana disarankan oleh beberapa ahli. Uji reliabilitas dalam penelitian ini 

menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha. Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach's 

Alpha lebih besar dari 0,70. Uji reliabilitas dilakukan terhadap seluruh item pertanyaan pada variabel: 

Overconfidence dan Loss aversion dan Perencanaan keuangan jangka Panjang. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel penganggu atau 

residual memiliki distribusi normal, model regresi yang baik memiliki distribusi data normal (Ghozali, 

2018). Dasar pengambilan keputusan uji normalitas yaitu: 

a. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik 

histogramnya, menunjukkan pola terdistribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

b. Jika data menyebar jauh dari regional dan (atau) tidak mengikuti arah garis diagonal atau grafik 

histogramnya, menunjukkan pola distribusi tidak normal, maka model regresi tidak memenuhi 

asumsi normalitas. 

Uji Multikolonieritas 

Multikolinearitas terjadi ketika antar variabel independen dalam model regresi memiliki korelasi 

yang sangat tinggi, yang ditunjukkan dengan Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Uji 

multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan linear yang tinggi 

(kolinearitas) antar variabel independen (bebas) dalam model regresi linear berganda. Multikolinearitas 

yang tinggi dapat menyebabkan bias dalam estimasi koefisien regresi dan menurunkan keakuratan 

model (Ghozali, 2018). 

Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat dua indikator utama: 

a. Tolerance > 0,10 → Tidak terjadi multikolinearitas 

b. VIF < 10 → Tidak terjadi multikolinearitas 

Jika kedua kriteria ini terpenuhi, maka model regresi bebas dari gejala multikolinearitas. Model 

regresi linear berganda dalam penelitian ini bebas dari gejala multikolinearitas, sehingga analisis regresi 

dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya (uji regresi dan uji hipotesis) tanpa khawatir akan gangguan dari 

kolinearitas antar variabel bebas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Menurut uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan kepengamatan yang lain. Jika variance dari 

residual satu pengamatan kepengamatan dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 

disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedasitas. Model regresi yang baik adalah 

yang homoskesdatisitas. Kebanyakan data cros section atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Kebanyakan data cros section mengandung situasi heteroskedastisitas karena data ini menghimpun 

data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang dan besar) model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). 

a. Apabila terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur 

(bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka mengindikasi telah terjadi 

heteroskedastisitas. 
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b. Sedangkan apabila tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas 

 

HASIL 

Uji Instrumen Penelitian 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana item pernyataan dalam kuesioner mampu 

mengukur variabel yang diteliti. Suatu item dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel. 

Dalam penelitian ini, nilai r tabel sebesar 0,159 (n = 150, ).  Seluruh item pernyataan pada 

masing-masing variabel memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r tabel. Pada variabel citra merek 

(X1), nilai r hitung berkisar antara 0,888 hingga 0,897, yang menunjukkan bahwa seluruh item 

pernyataan pada variabel ini dinyatakan valid. Hal ini berarti setiap item mampu merepresentasikan 

konsep citra merek dengan baik. 

Selanjutnya, pada variabel kualitas produk (X2), nilai r hitung berada pada rentang 0,877 hingga 

0,891, yang juga lebih besar dari r tabel, sehingga seluruh item dinyatakan valid. Hal ini menunjukkan 

bahwa indikator kualitas produk mampu mengukur persepsi konsumen secara tepat. Pada variabel 

pelayanan saluran distribusi (X3), nilai r hitung berkisar antara antara 0,836 hingga 0,869, yang 

seluruhnya berada di atas r tabel. Dengan demikian, seluruh item pada variabel ini juga dinyatakan valid 

dan mampu menggambarkan kondisi pelayanan distribusi yang dirasakan oleh konsumen. Sementara 

itu, pada variabel loyalitas konsumen (Y), nilai r hitung berkisar antara 0,921 hingga 0,928, yang juga 

lebih besar dari r tabel. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh item pada variabel loyalitas konsumen 

dinyatakan valid dan mampu mengukur tingkat loyalitas pelanggan secara akurat. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi instrumen penelitian. Instrumen 

dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,70. Berdasarkan hasil output SPSS, seluruh variabel 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,70 sehingga seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel. 

Variabel citra merek memperoleh nilai alpha sebesar 0,915, pelayanan saluran distribusi sebesar 0,910, 

dan loyalitas pelanggan sebesar 0,916 yang menunjukkan tingkat reliabilitas sangat tinggi. Sedangkan 

variabel kualitas produk memiliki nilai alpha sebesar 0,860 yang juga menunjukkan instrumen reliabel. 

Dengan demikian, seluruh item pernyataan memiliki konsistensi yang baik dan layak digunakan dalam 

penelitian. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data dalam penelitian berdistribusi normal. 

Model regresi yang baik adalah model yang memiliki distribusi data normal. Pada penelitian ini, 

pengujian normalitas residual dilakukan melalui analisis grafis, yaitu menggunakan grafik Normal 

Quantile-Quantile Plot (Normal Q-Q Plot). 
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Gambar 4. 1 Normal Q-Q Plot of Unstandardized Residual 

Berdasarkan gambar Normal Q-Q Plot of Unstandardized Residual di atas, terlihat bahwa titik-

titik data penyebaran residual berada di sekitar garis diagonal dan pengumpulannya mengikuti arah 

garis linear yang membentang dari kiri bawah ke kanan atas. Hal ini menunjukkan bahwa data 

residual dalam model regresi ini berdistribusi secara normal, sehingga asumsi normalitas secara visual 

telah terpenuhi. 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi yang tinggi antar 

variabel independen dalam model regresi. Model yang baik adalah yang tidak mengalami 

multikolinearitas. 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Citra Merek 0,894 1,118 Tidak terjadi Multikolinearitas 
Kualitas Produk 0,876 1,141 Tidak terjadi Multikolinearitas 

Pelayanan Distribusi 0,897 1,114 Tidak terjadi Multikolinearitas 

Sumber : Data yang diolah (2026) 

Berdasarkan output SPSS, nilai  dan  menunjukkan bahwa 

antar variabel independen tidak saling berkorelasi tinggi. Artinya, masing-masing variabel 

memberikan kontribusi yang independen dalam menjelaskan loyalitas pelanggan. 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat ketidaksamaan varians pada 

residual dalam model regresi. 

Tabel 4. 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig Keterangan 

Citra Merek 0,730 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Kualitas Produk 0,708 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

Pelayanan Distribusi 0,876 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

   Sumber : Data yang diolah (2026) 

Berdasarkan hasil output SPSS, seluruh variabel independen memiliki nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi memenuhi asumsi homoskedastisitas dan layak 

digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh citra merek (X1), kualitas 

produk (X2), dan pelayanan saluran distribusi (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y). 
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Tabel 4. 3 Hasil Analisis Regresi 

Model 
Unstandardized 

B 
Coefficients Std. 

Error 
Standardized 

Coefficients Beta 
t Sig. 

Konstanta -0,070 1,011  
-

0,069 
0,945 

Citra Merek 0,337 0,052 0,434 6,476 0,000 
Kualitas Produk 0,370 0,071 0,353 5,224 0,000 

Pelayanan Saluran Distribusi 0,113 0,043 0,175 2,615 0,010 

Dependent variable : Loyalitas Konsumen 

Sumber : Data yang diolah (2026) 
 

Berdasarkan hasil output SPSS, diperoleh model persamaan regresi sebagai berikut: 

 
Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen. Berdasarkan output SPSS, nilai R Square 

menunjukkan bahwa variabel citra merek, kualitas produk, dan pelayanan distribusi mampu 

menjelaskan sebagian besar variasi loyalitas pelanggan. 

 

Tabel 4. 4 Hasil Uji R Square 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of  the Estimate 

0,644 0,415 0,403 3,044 

Sumber : Data yang diolah (2026) 
 

Nilai R Square sebesar 0,415 menunjukkan bahwa sebesar 41,5% variasi loyalitas pelanggan 

dapat dijelaskan oleh variabel citra merek, kualitas produk, dan pelayanan saluran distribusi. 

Sedangkan sisanya sebesar 58,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,403 menunjukkan bahwa model regresi tetap stabil setelah disesuaikan dengan 

jumlah variabel dan sampel penelitian.  

Uji t (Parsial) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial 

terhadap variabel dependen, yaitu loyalitas pelanggan. 

 

Tabel 4. 5 Hasil Uji t Parsial 

Variabel  hitung Sig. Keterangan 

Citra Merek 6,476 0,000 Signifikan 
Kualitas Produk 5,224 0,000 Signifikan 

Pelayanan Saluran Distribusi 2,615 0,010 Signifikan 

Sumber : Data yang diolah (2026) 
 

Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel coefficients, diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Pengaruh Citra Merek (X1) 

Variabel citra merek memiliki nilai t hitung sebesar 6,476 dengan tingkat signifikansi sebesar 

. Hal ini menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan..  

2. Pengaruh Kualitas Produk (X2) 
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Variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 5,224 dengan tingkat signifikansi sebesar 

. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kualitas produk juga merupakan variabel yang paling 

dominan karena memiliki nilai koefisien regresi terbesar.  

3. Pengaruh Pelayanan Saluran Distribusi (X3) 

Variabel pelayanan saluran distribusi memiliki nilai t hitung sebesar 2,615 dengan tingkat 

signifikansi sebesar . Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan saluran distribusi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

 

PEMBAHASAN 

Brand loyalty teory menurut Schiffman dan Wisenblit dipakai dalam penelitian ini yang 

terdiri dari dua dimensi utama Attitudinal loyalty (kesetiaan sikap yang tercermin dari kecenderungan 

menyebarkan Word of mouth positif) dan Behavioral loyalty (kesetiaan perilaku yang ditunjukkan 

oleh pembelian ulang produk yang sama). Loyalitas merek adalah ukuran penting karena 

menunjukkan preferensi berkelanjutan konsumen terhadap suatu merek dan berpengaruh Signifikan 

pada keputusan pembelian di masa depan. Loyalitas ini terbentuk dari pengalaman yang memuaskan 

konsumen serta kepercayaan terhadap merek tersebut, sehingga konsumen memilih untuk tetap 

membeli merek yang sama meskipun ada alternatif lain. Karakteristik responden dalam penelitian ini 

disusun berdasarkan data identitas dari 150 responden yang telah mengisi kuesioner. Karakteristik ini 

meliputi jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, tingkat penghasilan, serta lama menjadi 

konsumen. Penyajian karakteristik responden ini bertujuan untuk memberikan gambaran umum 

mengenai profil konsumen UD Antoni Jeruk, sehingga dapat membantu dalam memahami perilaku 

dan tingkat loyalitas konsumen. Dalam dunia usaha perdagangan buah, loyalitas pelanggan menjadi 

salah satu faktor penting yang menentukan keberlangsungan bisnis. Pelanggan yang loyal cenderung 

melakukan pembelian ulang, merekomendasikan usaha kepada orang lain, serta memiliki tingkat 

kepercayaan yang tinggi terhadap kualitas produk dan pelayanan. Salah satu usaha yang dapat 

dijadikan contoh adalah UD Antoni Jeruk yang bergerak di bidang penjualan jeruk dan buah-buahan.  

Keberadaan usaha ini memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kualitas 

produk, pelayanan, harga, dan hubungan dengan konsumen. UD Antoni Jeruk memiliki pengaruh 

yang besar terhadap loyalitas pelanggan melalui kualitas produk, pelayanan yang baik, harga yang 

kompetitif, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas layanan dan produk yang 

diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap usaha tersebut. Oleh karena 

itu, menjaga kualitas dan hubungan baik dengan pelanggan sangat penting untuk mempertahankan 

keberlangsungan usaha. Pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan hasil analisis 

terkait pengaruh citra merek, kualitas produk, dan pelayanan saluran distribusi pada UD Antoni 

Jeruk terhadap kepuasan/loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini diinterpretasikan dengan mengacu 

pada teori pemasaran serta didukung oleh penelitian terdahulu yang relevan. 

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil uji t, variabel citra merek memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,337 dan nilai t hitung sebesar 6,476. Hal ini menunjukkan 

bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan/loyalitas konsumen. 
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Hal tersebut juga diperkuat oleh tanggapan responden yang menunjukkan respons setuju terhadap 

indikator-indikator yang digunakan. Konsumen menilai bahwa produk yang memiliki reputasi baik, 

mudah dikenal, serta dipercaya kualitasnya akan memberikan rasa puas dan nyaman dalam melakukan 

pembelian. Loyalitas konsumen muncul ketika suatu merek mampu memberikan keyakinan dan 

pengalaman positif secara konsisten. Konsumen yang telah percaya terhadap suatu merek cenderung 

akan tetap memilih produk tersebut dan kurang tertarik pada produk lain meskipun memiliki berbagai 

keunggulan. Dengan demikian, citra merek yang positif dapat membentuk kepuasan sekaligus 

meningkatkan loyalitas konsumen secara berkelanjutan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Muhammad A. Adnan dan Agus Widarjono (2015) yang menyatakan 

bahwa persepsi dan kepercayaan terhadap suatu produk atau lembaga berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan dan loyalitas konsumen. Dengan demikian, semakin baik citra merek, maka semakin tinggi 

tingkat kepuasan konsumen. 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil uji t, variabel kualitas produk memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,370 dan nilai t hitung sebesar 5,224. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari tanggapan 

responden terhadap variabel produk yang dilihat dari beberapa indikator, hasil distribusi jawaban 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan respons setuju. Ketersediaan produk 

dengan berbagai pilihan, kualitas produk yang baik dan terjaga, kemudahan dalam proses pembelian, 

serta pelayanan yang berkualitas menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Perpaduan 

aspek-aspek tersebut secara langsung mampu meningkatkan kepuasan konsumen karena konsumen 

merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi dengan baik. 

Selain itu, kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk cenderung stabil apabila produk yang 

diterima sesuai dengan harapan. Konsumen yang loyal terhadap suatu produk akan menunjukkan 

kesetiaannya dengan terus melakukan pembelian ulang dan tidak mudah berpindah ke produk lain 

meskipun terdapat alternatif lain yang dianggap lebih unggul. Sejalan dengan hal tersebut, penelitian 

oleh Icek Ajzen (1991) juga menegaskan bahwa kualitas produk akan membentuk keyakinan (belief) 

yang kemudian mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen dalam melakukan pembelian ulang. 

Dengan demikian, kualitas produk menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan konsumen. 

Pengaruh Pelayanan Saluran Distribusi terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil uji t, variabel pelayanan saluran distribusi memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 

< 0,05, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,113 dan nilai t hitung sebesar 2,615. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan saluran distribusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dalam praktiknya, UD Antoni Jeruk yang mampu menjaga kelancaran distribusi, ketepatan 

waktu pengiriman, serta ketersediaan produk akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan 

demikian, pelayanan distribusi yang baik akan memperkuat loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan tanggapan responden, pelayanan distribusi yang cepat, tepat, dan mudah diakses 

memberikan pengalaman positif bagi konsumen. Konsumen merasa lebih puas ketika produk tersedia 

sesuai kebutuhan dan dapat diperoleh tepat waktu. Selain itu, pelayanan yang ramah dan proses 

distribusi yang lancar juga menjadi faktor penting dalam menciptakan kenyamanan pelanggan. 

Kepuasan yang dirasakan konsumen tersebut akan mendorong terbentuknya loyalitas, sehingga 

konsumen cenderung melakukan pembelian ulang dan tetap memilih produk dari UD Antoni Jeruk 

dibandingkan produk pesaing. Hasil penelitian ini diperkuat oleh penelitian Krewila Crusita Azhari dan 

Evelina (2021) yang menyatakan bahwa saluran distribusi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
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pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa efektivitas distribusi merupakan salah satu faktor penting dalam 

menjaga hubungan jangka panjang dengan konsumen. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh citra merek, kualitas 

produk, dan pelayanan saluran distribusi terhadap kepuasan/loyalitas konsumen pada UD Antoni 

Jeruk, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai koefisien regresi sebesar 

0,337. Artinya, semakin baik citra merek yang dimiliki oleh UD Antoni Jeruk, maka semakin 

tinggi tingkat kepuasan konsumen. Citra merek yang positif mampu meningkatkan kepercayaan 

konsumen dan mendorong pembelian ulang.  

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar 

0,370. Kualitas produk merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sangat memperhatikan aspek kualitas seperti 

kesegaran, rasa, dan kondisi produk.  

3. Pelayanan saluran distribusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan koefisien regresi sebesar 

0,113. Pelayanan distribusi yang baik, seperti ketepatan waktu pengiriman dan ketersediaan 

produk, mampu meningkatkan kepuasan konsumen.  

4. Secara simultan, citra merek, kualitas produk, dan pelayanan saluran distribusi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai F sebesar 34,497 dan signifikansi 0,000. 

Selain itu, nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,415 menunjukkan bahwa sebesar 41,5% 

kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar penelitian.  
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