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 The increment in the food and beverage industry affects society's 

consumption level, especially in Denpasar City ranks in the highest position 

of food and non-food consumption in Bali. One of the local products engaged 

in this industry field and is well-known by society is Teh Botol Sosro. This 

study aims to explain the role of brand image mediates the effect of product 

quality on customer loyalty. This study was conducted in Denpasar City by 

involving 130 respondents using a purposive sampling technique. The data 

analytic technique that was used is the descriptive statistical analysis 

technique, the classic assumption test, the path analysis, and the sobel test. 

This study shows that product quality has a positive and significant effect on 

the brand image of Teh Botol Sosro consumers in Denpasar City. A product 

quality affects a positive and significant effect on customer loyalty of Teh 

Botol Sosro products in Denpasar City. A brand image affects a positive and 

significant effect on customer loyalty of Teh Botol Sosro products in 

Denpasar City. A brand image positively and significantly mediates the 

effect of product quality on customer loyalty of Teh Botol Sosro products in 

Denpasar City. This study is expected to give an empirical contribution 

regarding the relationship between quality product, brand image, and 

customer loyalty variables in marketing science development.. 
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Abstrak 

      Fenomena industri makanan dan minuman meningkat mempengaruhi 

tingkat konsumsi masyarakat, hususnya di Kota Denpasar menempati 

posisi tertinggi konsumsi makanan dan non makanan di Bali. Salah satu 

produk lokal yang bergerak dalam industri ini dan cukup dikenal oleh 

masyarakat adalah Teh Botol Sosro. Penelitian ini bertujuan untuk 

menjelaskan peran citra merek memediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar 

dengan melibatkan 130 responden menggunakan teknik purposive 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis 

statistik deskriptif, uji asumsi klasik, analisis jalur, dan uji sobel. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap citra merek pada konsumen produk Teh Botol Sosro di 

Kota Denpasar. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada produk Teh Botol Sosro di Kota 

Denpasar. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar. Citra 

merek secara positif dan signifikan memediasi pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan pada produk Teh Botol Sosro di Kota 

Denpasar. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris 

tentang hubungan antara variabel kualitas produk, citra merek, dan loyalitas 

pelanggan bagi pengembangan ilmu pemasaran.. 
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PENDAHULUAN  
 

Perkembangan dan persaingan bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan perubahan di 

berbagai aspek seperti perubahan pada produksi, pemasaran, dan pelayanan. Sektor makanan dan 

minuman di Indonesia dipengaruhi oleh perubahan berkala dalam kehidupan masyarakat dan mudahnya 

ketersediaan barang yang mereka inginkan. Di Indonesia, sektor makanan dan minuman tumbuh senilai 

2,54 persen antara tahun 2020 dan 2021. Pertumbuhan dalam sektor ini mengartikan bahwa 

meningkatnya konsumsi masyarakat (Dewi, 2022). Dilihat dari tingkat konsumsi makanan dan non 

makanan di Provinsi Bali dari tahun 2019-2021, Kota Denpasar menempati posisi pertama tertinggi 

dalam konsumsi non makanan di Provinsi Bali. Tingginya tingkat konsumsi minuman yang dilakukan 

oleh masyarakat Kota Denpasar menjadi kesempatan para pemasar produk minuman untuk 

medistribusikan dan memperkenalkan produk yang mereka miliki kepada masyarakat sehingga mereka 

memiliki ketertarikan dan keyakinan untuk terus-menerus mengonsumsi produk tersebut. Salah satu 

minuman yang tidak asing dan sudah lama dikenal oleh masyarakat yaitu teh. Salah satu teh yang sudah 

sangat dikenal masyarakat Indonesia adalah Teh Botol Sosro. Produk ini merupakan pelopor teh 

kemasan pertama di Indonesia dan dunia.  

 
Tabel 1.  

Top Brand Index Index Teh Dalam Kemasan Siap Minum 2022 

 

Brand TBI  

Teh Pucuk Harum 32.60% TOP 

Teh Botol Sosro 20.10% TOP 

Teh Gelas 10.50% TOP 

Frestea 10.40%  

Mountea 3.60%  

Sumber: Top Brand Index (2022) 

 

Top Brand Index menilai berdasarkan kekuatan merek Teh Botol Sosro ada dibenak konsumen, 

kekuatan merek Teh Botol Sosro dalam pasar yang berkaitan dengan perilaku pembelian dari konsumen, 

dan kekuatan Teh Botol Sosro untuk membuat konsumen melakukan pembelian kembali terhadap 

produk. Data pada Top Brand Index dapat dilihat, penurunan posisi dari Teh Botol Sosro ini artinya 

pembelian konsumen terhadap produk Teh Botol Sosro mulai tergeser oleh pesaing the kemasan yang 

terbilang baru beroperasi dari tahun 2011.  

 

Tabel 2. 
Persentase Top Brand Index Teh Botol Sosro Tahun 2018-2022 

 

Tahun Teh Botol Sosro (%) 

2018 26.8 

2019 21.2 

2020 17.5 

2021 18.6 

2022 20.1 

Sumber: Top Brand Index (2022) 

 

Teh Botol Sosro mengalami fluktuasi turun naiknya persentase nilai dari Top Brand Index yang 

memberi petunjuk konsumen Teh Botol Sosro sudah terindikasi melakukan pembelian pada produk teh 
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kemasan yang lain. Hal ini diakibatkan oleh performa brand yang sudah mulai menurun dan mulai 

diungguli oleh pesaingnya. Kekuatan merek Teh Botol Sosro di dalam benak konsumen dan pasar 

mengalami penurunan sesuai dengan turunnya persentase dari Top Brand Index yang diperoleh. Dalam 

mendorong pelanggan dalam melakukan pembelian berulang dimasa mendatang, kekuatan merek yang 

dimiliki Teh Botol Sosro juga mengalami penurunan secara berkala dari tahun 2018 hingga 2021 ini 

memperlihatkan bahwa ada permasalahan dalam loyalitas pelanggan produk Teh Botol Sosro.  

Kualitas produk yakni sebuah kemampuan yang terdapat pada sebuh produk pada saat 

menjalankan fungsinya. Bagian ini merupakan gabungan dari daya tahan, kemudahan dalam 

pemeliharaan, keandalaan serta ketepatan penggunaan dari suatu produk (Kotler & Keller, 2016). 

Kualitas produk Teh Botol Sosro disajikan dengan tetap konsisten agar kualitas rasa yang diberikan 

kepada konsumen tidak berubah. 

Kotler & Keller (2016) menjelasakan Citra merek yakni sebuah persepsi dan preferensi pelanggan 

pada sebuah merek yang diukur dengan berbagai jenis indikator yang menjadi kriteria baik buruknya 

sebuh merek sehingga dapat mudah melekat diingatan konsumennya. Citra merek yang ditampilkan oleh 

Teh Botol Sosro adalah teh kemasan siap minum dan mereknya sudah dikenal oleh banyak orang, 

memiliki kredibilitas produk sangat baik, dengan kualitas tinggi serta merek memiliki tampilan menarik 

bagi konsumen.  

Temuan penelitian oleh Widiaswara & Sutopo (2017) menunjukan hasil yakni kualitas produk 

memiliki sebuah pengaruh positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan. Hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Pradini & Pratami (2022) memeberi pernyataan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan. Begitu pula hasil temuan dari Putera (2018) 

menyatakan kualitas produk memberi pengaruh positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan, tetapi 

penelitian dengan hal berbeda pernah dilakukan oleh Nur’ain & Susila (2021) dan Ardiansyah, et al 

(2019) menghasilkan hasil kualitas produk tidak memberi pengaruh secara signifikan pada loyalitas 

pelanggan. 

Maulana & Sunaryo (2018) dalam penelitiannya menyatakan hasil citra merek memberi pengaruh 

signifikan serta positif pada loyalitas pelanggan. Pada temuan penelitian Putera (2018) memberikan 

hasil yang memebri pernyataan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif serta signifikan pada 

loyalitas pelanggan. Selain itu Nauly & Saryadi (2021) menyatakan citra merek berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Ernawati & Prihandono 

(2017) dan Dimyati & Subagio (2016) bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan hasil research gap yang telah dipaparkan dalam latar belakang ini yaitu terjadinya 

perbedaan dalam penelitian diatas maka timbulnya citra merek sebagai variabel mediasi didukung oleh 

penelitian dari Dananjaya & Rastini (2018), menunjukan citra merek dinyatakan secara signifikan 

berhasil memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Grand teori yang digunakan sebagai 

acuan oleh peneliti adalah teori perilaku konsumen yang memberi penjelasan bagaimana tindaan yang 

dilakukan oleh konsumen ketika mereka akan melakukan pegambilan keputusan brdasarkan kebutuhan 

dan keinginan mereka (Situmorang, 2021). Terdapat banyak hal yang dapat memberikan pengaruh 

terhadap perilaku konsumen ini , beberapa diantaranya citra merek, kualitas produk yang akan 

memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan daam suatu merek tertentu.  

Menilik fenomena tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Peran Citra 

Merek Memediasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Konsumen 

Produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar)” dengan hipotesis berikut:  

H1: Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap citra merek..  

H2: Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H3: Citra merek berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
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H4: Citra merek berpengaruh positif dan signifikan memediasi kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

 

METODE PENELITIAN  

 

Peneliti ini menganalisis peran citra merek terhadap pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan pada produk Teh Botol Sosro karena Kota Denpasar sebagai ibu kota Provinsi Bali yang 

merupakan pusat perekonomian dan kota dengan jumlah penduduk terbanyak diantara kota lainnya. 

Obyek yang diambil adalah perilaku konsumen produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar, khususnya 

mengenai loyalitas pelanggan untuk produk Teh Botol Sosro yang sudah dikenal oleh masyarakat luas 

dipengaruhi oleh variabel kualitas produk, dan citra merek sebagai variabel mediasinya. Metode dalam 

nonprobability sampling yaitu purposive sampling digunakan untuk menentukan sampel dengan jumlah 

130 responden. Data dikumpulkan melalui google form yang nantinya diukur menggunakan skala likert. 

Peneliti menguji data dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas serta dianalisis menggunakan 

analisis statistik deskriptif, analisis jalur (Path Analysis) yang kemudian dilanjutkan dengan uji mediasi 

(Uji Sobel dan Uji VAF).  

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Peneliti mengambil 130 responden yang berdomisili di Kota Denpasar. Total responden 

perempuan lebih tinggi diabndingkan dengan perolehan responden laki-laki pada persentase senilai 71,5 

persen dengan jumlah sebanyak 93 orang. Usia yang mendominasi pada responden dalam penelitian ini 

adalah pada usia 21-25 tahun dengan persentase 88.5 persen. Variabel responden yang ketiga yaitu 

pendidikan terakhir, yang didominasi oleh pendidikan terakhir SMA/SMK/Sederajat sebanyak 79 orang 

dengan persentase senilai 60,7 persen.  

Hasil distribusi jawaban mengenai kualitas produk yang memiliki nilai rata-rata tertinggi 

diperoleh oleh pernyataan “Produk Teh Botol Sosro memiliki kualitas yang konsisten dari waktu ke 

waktu” senilai 4,27 serta nilai rata-rata terendah yang diperoleh senilai 3,87 diterangkan dalam 

pernyataan “Produk Teh Botol Sosro memiliki kualitas yang lebih baik daripada teh kemasan merek 

lainnya”. Jumlah keseluruhan nilai rata-rata untuk variabel kualitas produk senilai 4,15 yang termasuk 

dalam kategori baik, yang artinya konsumen merasa puas mengkonsumsi produk Teh Botol Sosro 

karena mempunyai kualitas baik menurut konsumen. 

Distribusi jawaban responden terhadap citra merek produk Teh Botol Sosro yang memiliki nilai 

rata-rata tertinggi diperoleh oleh pernyataan “Produk Teh Botol Sosro mudah untuk diingat” senilai 4,58 

dan nilai rata-rata terendah yang diperoleh senilai 4,18 pada pernyataan “Produk Teh Botol Sosro 

memiliki keunggulan yang mampu menyaingi merek teh kemasan lain”. Jumlah keseluruhan nilai rata-

rata pada variabel citra merek senilai 4,36 yang menjadi bagian kategori sangat baik, yang artinya 

konsumen merasa produk Teh Botol Sosro mempunyai citra merek yang sangat baik dibenak konsumen.  

Distribusi jawaban responden terhadap loyalitas pelanggan terhadap produk Teh Botol Sosro 

dengan nilai rata-rata tertinggi diperoleh oleh pernyataan “Produk Teh Botol Sosro selalu menjadi 

pilihan utama saya dibandingkan merek lain” senilai 3,72 serta nilai rata-rata paling rendah diperoleh 

senilai 3,55 pada pernyataan “Saya selalu mengonsumsi teh kemasan dari produk Teh Botol Sosro”. 

Jumlah keseluruhan nilai rata-rata untuk variabel loyalitas pelanggan senilai 3,65 menjadi bagian dalam 

kategori baik, yang artinya responden memiliki loyalitas yang baik terhadap produk Teh Botol Sosro. 
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Uji validitas memiliki nilai koefisien kolerasi secara keseluruhan memiliki nilai lebih tinggi dari 

0,3 melalui signifikansi lebih rendah dari 0.05. bagian ini menunjukan pernyataan yang digunakan pada 

penelitian ini dinyatakan valid serta layak digunakan sebagai alat dalam instrument penelitian. 

Sedangkan pada uji reliabilitas semua variabel instrumen penelitian yang memiliki nilai koefisien > 0,60 

tersebut dinyatakan reliabel, sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini.  

Pelaporan hasil pengaruh kualitas produk terhadap citra merek disajikan dalam persamaan model 

sub-stuktural 1 melalui rumus (1): 

Persamaan Sub-struktural 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelaporan hasil pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan , disajikan 

dalam persamaan model sub-stuktural 2 dengan rumus (2): 

Persamaan Sub-struktural 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil perhitungan uji normalitas menunjukan nilai dari Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

yang diperoleh senilai 0,077 dan nilai Asymp.Sig. (2-tailed) senilai 0,055. Dapat diartikan bahwa model 

persamaan regresi 1memiliki distribusi normal dikarenakan nilai signifikansi yang didapat senilai 0,055 

lebih besar dari nilai alpha 0,05. Persamaan regresi 2 menunjukan bahwa nilai dari Kolmogorov-Smirnov 

(K-S) yang diperoleh senilai 0,073 dan nilai Asymp.Sig. (2-tailed) senilai 0,086. Diartikan bahwa model 

persamaan regresi 2 memiliki distribusi normal karena mendapat hasil siginifikansi senilai 0,088 lebih 

besar dari nilai alpha 0,05.  

Hasil pengujian multikolinearitas memberikan hasil nilai tolerance dan VIF dari variabel kualitas 

produk dalam persamaan regresi 1 serta variabel kualitas produk dan citra merek dalam persamaan 

regresi 2 menunjukan nilai tolerance memperoleh posisi diatas 0.10 dan nilai VIF memperoleh nilai di 

bawah 10. Temuan ini menunjukan dalam model regresi 1dan 2 ini tidak memiliki multikolinearitas.  

Hasil output SPSS menunjukkan bahwa model regresi 1 dan 2 tidak mengandung gejala 

heterokedastisitas, dapat ditinjau dari nilai signifikansi variabel kualitas produk senilai 0,109 lebih tinggi 

dari 0,05 serta nilai signifikansi pada variabel kualitas produk senilai 0,219 serta nilai signifikansi dari 

variabel citra merek senilai 0,227. Kedua nilai tersebut lebih tinggi dibandingkan 0,05 yang 

menunjukkan arti, terdapat pengaruh antara variabel bebas pada absolute residual. 

Hasil uji F, memaparkan signifikansi F lebih kecil dari 0,05 serta signifikansi senilai 0,000 < 0,05, 

sehingga H0 ditolak serta H1 diterima. Temuan hasil nilai signifikansi tersebut menunjukan bahwa 

kualitas produk serta citra merek berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan pada konsumen 

produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar. 

  

M = B1X + e1  

M = 0,710X       

S(B) = (0,744)       

T = (11,391)       

Sig. t = (0,000)       

R2 = 0,503  df= 1  F=129,763  Sig. F= 0,000 

Y  = B2X + B3M + e2 

Y = 0,495X + 0,197M     

S(B) = (0,934)  (0,355)     

T = (5,167)  (2,062)     

Sig. t = (0,000)  (0,041)     

R2 = 0,422  df= 2  F= 46,379  Sig. F= 0,000 
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Perhitungan nilai standar error dihitung dengan rumus :  

 

e1 = √1 − 𝑅2 = √1 − 0,503 = 0,705 

e2 = √1 − 𝑅2 = √1 − 0,422 = 0,760 

 

Nilai koefisien determinasi total dengan rumus : 

R2m  = 1 - (Pe1)2 (Pe2)2 

 = 0,713 

 

Koefisien determinasi total senilai 0,713 mempunyai arti bahwa senilai 71,3 persen hubungan 

variabel bebas pada variabel terikat secara gabungan. Nilai tersebut memiliki arti bahwa 71,3 persen 

variasi loyalitas pelanggan pada konsumen Teh Botol Sosro di Kota Denpasar diberikan pengaruh oleh 

variasi kualitas produk serta citra merek, melainkan sisanya senilai 28,7 persen diberikan pengaruh oleh 

faktor yang tidak dicantumkan peneliti ke dalam model penelitian. Nilai-nilai koefisien jalur masing-

masing pengaruh variabel digambarkan pada diagram jalur yang disajikan melalui Gambar 1.  

 

 
Sumber: Data diolah, 2022 

 

Gambar 1. Model Diagram Jalur  

 

Berdasarkan dari temuan peneliti melaui perhitungan uji sobel menunjukan nilai koefisien z 

yakni senilai 2,0237 > 1,96 dan p-value = 0.043 < alpha (0,05) yang menunjukan H0 ditolak dan H1 

diterima 

Z = 
𝑎𝑏

𝑆𝑎𝑏
 

Z = 
𝑎𝑏

√𝑏2𝑆𝑎
2+𝑎2𝑆𝑏

2
 

Z = 
0,744 𝑥 0,355

√0,35520,0652+0,74420,1722
 

Z = 2,0237 

 

Berdasarkan perhitungan nilai VAF diperoleh senilai 22 persen yang artinya bahwa nilai VAF 

berkisar antara 20 hingga 80 persen maka dapat dikatakan pemediasi parsial 

 

VAF = 
Pengaruh tidak langsung

Pengaruh langsung + Pengaruh tidak langsung
 

VAF = 
0,140

0,635
 

VAF = 0,22 
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Perolehan temuan kualitas produk pada citra merek menunjukkan nilai signifikansi senilai 0,000 

dan hasil nilai koefisien beta 0,710 serta nilai t senilai 11,391. Besaran nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

memberikan penjelasan yang menyatakan H0 ditolak dan H1 diterima. Temuan yang ditemukan oleh 

peneliti ini memiliki arti bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif serta signifikan pada citra 

merek, hal ini menyatakan bahwa semakin baik kualitas produk yang dimiliki produk Teh Botol Sosro, 

maka semakin baik citra merek produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar. Temuan yang ditemukan 

pada penelitian kali ini sejalan dengan hasil yang diperoleh oleh peneliti terdahulu, oleh Yoepitasari & 

Khasanah (2018) serta Sisca et al., (2021) menyatakan bahwa adanya pengaruh dan signifikansi dari 

variabel kualitas pada citra merek. Hasil ini juga sejalan oleh hasil penelitian dari Santika & Mandala 

(2019) dan Mas Setiadi & Ekawati (2018) yang menyatakan hasil penelitian mereka mendapati bahwa 

variabel kualitas produk berpengaruh terhadap citra merek secara positif dan signifikan. 

Perolehan temuan kualitas produk pada loyalitas pelanggan menunjukkan nilai signifikansi senilai 

0,000 dan hasil nilai koefisien beta 0,495 serta nilai t senilai 5,167. Besaran nilai signifikansi 0,000 < 

0,05 memberikan penjelasan yang menyatakan H0 ditolak dan H2 diterima. Temuan yang ditemukan 

oleh peneliti ini memiliki arti bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif serta signifikan pada 

loyalitas pelanggan, hal ini menyatakan bahwa semakin baik kualitas produk yang dimiliki produk Teh 

Botol Sosro, akan menyebabkan peningkatan pada loyalitas pelanggan produk Teh Botol Sosro di Kota 

Denpasar. Hasil temuan ini didukung oleh hasil penelitian yang diperoleh Widiaswara & Sutopo (2017) 

mengenai pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan air minum dalam kemasan Club di 

Kota Semarang, menyatakan adanya pengaruh positif serta signifikan kualitas produk pada loyalitas 

pelanggan air minum dalam kemasan Club di Kota Semarang. Ditambah dengan temuan penelitian oleh 

Pradini & Pratami (2022) yang menyatakan kualitas produk secara parsial mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Didukung juga dengan penelitian dari Putera (2018) 

menyatakan bahwa kualitas produk yang paling mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam penelitiannya 

dan hasil penelitian Dennisa & Santoso (2016) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan.  

Perolehan temuan citra merek pada loyalitas pelanggan menunjukkan nilai signifikansi senilai 

0,041 dan hasil nilai koefisien beta 0,197 serta nilai t senilai 2,062. Besaran nilai signifikansi 0,041 < 

0,05 memberikan penjelasan yang menyatakan H0 ditolak dan H3 diterima. Temuan yang ditemukan 

oleh peneliti ini memiliki arti bahwa citra merek berpengaruh secara positif serta signifikan pada 

loyalitas pelanggan, hal ini menyatakan bahwa semakin baik citra merek yang dimiliki produk Teh Botol 

Sosro, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan produk Teh Botol Sosro di Kota Denpasar. Temuan ini 

mendukung penelitian sebelumnya Widiaswara & Sutopo (2017), citra merek dalam penelitiannya 

memiliki nilai signifikansi 0,003 < 0,05. Terdapat adanya hubungan yang signifikan antara variabel citra 

merek terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen air minum dalam kemasan Club di Kota Semarang. 

Berdasarkan penelitian dari Nauly & Saryadi (2021) hasil dari uji hipotesis dapat diketahui bahwa citra 

merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Maulana & Sunaryo (2018) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa nilai signifikansi diperoleh lebih kecil dari 0.05 yang menyatakan 

bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Temuan teakhir pada penelitian ini untuk mengetahui peran citra merek dalam memberi efek 

mediasi pengaruh kualitas produk pada loyalitas pelanggan. Hasil temuan pertama diuji melalui uji sobel 

yang memperoleh hasil angka Z = 2,0237 > 1,96 dan p-value = 0.043 < alpha (0,05), pengujian kedua 

dengan Uji VAF senilai 22 persen, yang menunjukkan variabel mediasi yakni citra merek memberi 

pengaruh positif dalam hubungan variabel kualitas produk pada loyalitas pelanggan sebagai pemediasi 

parsial. Temuan penelitian ini mendukung penelitian dari Mas Setiadi & Ekawati (2018), Ramadhanti 

et al., (2022), dan Suandayana & Setiawan (2018) menunjukkan bahwa brand image mampu memediasi 

suatu variabel secara positif dan signifikan. Dananjaya & Rastini (2018) dalam penelitiannya 
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menyatakan bahwa brand image berhasil memberi efek mediasi pada pengaruh kualitas produk terhadap 

loyalitas pelanggan dengan signifikan, yang menyiratkan brand image memberikan efek yang kuat pada 

pengaruh kualitas produk pada loyalitas pelanggan. 

 

 

SIMPULAN DAN SARAN  

 

Penjelasan temuan analisis serta penjelasan yang sudah dipaparkan oleh peneliti, dapat diperoleh 

kesimpulan, semakin baik kualitas produk Teh Botol Sosro yang diterima konsumen maka akan 

memperkuat citra merek produk Teh Botol Sosro di benak konsumen. Semakin baik kualitas produk 

Teh Botol Sosro yang diterima konsumen maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada produk 

Teh Botol Sosro. Semakin baik citra merek yang dimiliki produk Teh Botol Sosro dibenak konsumen 

maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan pada produk Teh Botol Sosro. Citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan secara parsial 

pada produk Teh Botol Sosro. Hasil tersebut berarti bahwa kualitas produk mampu menimbulkan 

loyalitas pelanggan melalui citra merek. Hal ini memiliki arti bahwa kualitas produk yang baik mampu 

meningkatkan loyalitas pelangan terhadap produk Teh Botol Sosro melalui citra merek yang kuat 

dibenak konsumen. 

Saran yang dapat diajukan peneliti yakni pihak perusahaan produk Teh Botol Sosro dalam upaya 

meningkatkan kualitas produk menjadi lebih baik, maka perlu Quality Control agar tidak terjadinya 

penurunan kualitas produk yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Dalam upaya meningkatkan 

citra merek menjadi lebih baik di benak konsumen, maka sebaiknya pihak marketing produk Teh Botol 

Sosro harus mampu menonjolkan bahwa Teh Botol Sosro memiliki keunggulan yang mampu menyaingi 

pesaing teh kemasan lainnya. Pihak perusahaan sebaiknya menyusun strategi mereka lebih menarik lagi 

sehingga konsumen tertarik untuk memberikan informasi dan rekomendasi kepada lingkungan 

sekitarnya. Peneliti menyarankan pada penelitian selanjutnya dapat memberi peningkatan pada kualitas 

penelitian melalui perluasan ruang lingkup penelitian serta menambahkan veverapa variabel yang 

berkaitan seperti persepsi harga dan kepuasan konsumen. Selain itu, peneliti dapat juga dengan menguji 

model ini pada perusahaan lain maupun industri yang berbeda 
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