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ABSTRACT

Aqua as a pioneer of bottled drinking water (AMDK) in Indonesia has experienced a decline in market
dominance due to the issue of refillable gallon packaging and increasing consumer preference for
competitors. This study aims to examine the effect of brand image on customer loyalty mediated by brand
trust. The population in this study were Aqua brand bottled water customers domiciled in Cimahi City
with a minimum age of 17 years. The number of samples used was 120 respondents who were conducted
using convenience sampling techniques. The data source in this study was obtained through the
distribution of questionnaires that had been declared valid and reliable and the data had passed the
classical assumption test, to test the hypothesis in this study using a simple regression test, multiple
regression test and Sobel test. SPSS software version 25 is the tool used to conduct the testing. The results
of the study indicate that brand image has a positive effect on brand trust and customer loyalty, and brand
trust has a positive effect on customer loyalty. Then, brand trust successfully mediates the effect of brand
image on customer loyalty. It is recommended for future researchers to use logic tests, semantic
differential tests, and causality tests to conduct further instrument testing.
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ABSTRAK

Aqua sebagai pelopor air minum dalam kemasan (AMDK) di Indonesia yang mengalami penurunan
dominasi pasar akibat isu kemasan galon isi ulang dan meningkatnya preferensi konsumen terhadap
kompetitor. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan
yang dimediasi oleh brand trust. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan AMDK merek Aqua yang
berdomisili di Kota Cimahi dengan usia minimal 17 tahun. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 120
responden yang dilakukan dengan teknik convenience sampling. Sumber data pada penelitian ini
diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang sudah dinyatakan valid dan reliabel serta data telah lolos uji
asumsi klasik, untuk melakukan pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan uji regresi
sederhana, uji regresi berganda dan uji sobel. Software SPSS versi 25 merupakan alat yang digunakan
untuk melakukan pengujian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif
terhadap brand trust dan loyalitas pelanggan, serta brand trust berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Kemudian, brand trust berhasil memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas
pelanggan. Disarankan untuk peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan uji logika, uji semantic
differential, dan uji kausalitas untuk melakukan pengujian instrumen lebih lanjut.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepercayaan Merek, Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN rendah, yang dipengaruhi oleh limbah

Peran air yang sangat penting bagi domestik, industri, pertanian, serta
kehidupan manusia kini  menjadi peternakan yang mencemari sumber air
perhatian masyarakat untuk dapat (CNBC Indonesia, 2022). Berdasarkan
mengkonsumsi air yang berkulitas, BPS diketahui bahwa pencemaran yang
kondisi air yang mengalami penurunan paling tinggi disebabkan oleh limbah
saat ini karena ditemukannya beberapa domestic yang membuat air minum di
komponen yang tidak baik dalam air Indonesia masih belum mencapai target
baku (CNBC Indonesia, 2022). Selain yang telah ditentukan  Rencana
itu, kualitas air di Indonesia tergolong Pembangunan  Jangka  Menengah
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Nasional (RPJMN) (CNBC Indonesia,
2022).

Hal ini membuat masyarakat sadar
akan pentingnya air bersih untuk
kesehatan, air minum dalam kemasan
(AMDK) kini menjadi solusi bagi
masyarakat untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat dalam kehidupan sehari —
hari (kalumata stanly, 2024).

Aqua merupakan air minum dalam
kemasan (AMDK) yang diproduksi oleh
PT Danone, merek tersebut
berkomitmen menghadirkan air minum
yang berkualitas dari tanah air Indonesia
(sehataqua co.id, 2023). Aqua dikenal
sebagai pelopor AMDK pertama di
Indonesia dengan klaim memberikan
solusi hidrasi dengan air mineral 100%

geologi, hidrogeologi, hidrokimia,
geofisika dan  hidroisotop  serta
laboratorium terakreditasi di Prancis dan
Jerman (kompas.com, 2024).

Seiring dengan berkembangnya
zaman usaha air minum dalam kemasan
(AMDK) di Indonesia kini semakin
pesat karena banyaknya perusahaan-
perusahaan baru yang memulai
bisnisnya  didunia AMDK yang
membuat persaingan antar perusahaan
menjadi lebih ketat. Untuk dapat
memenangkan persaingan dan menjadi
salah satu yang terbaik diantara yang
lain, perusahaan harus dapat melakukan
inovasi dan kreatifitas  dalam
menciptkan suatu produknya yang
berbeda dan dapat bertahan ditengah

murni dari akuifer terprokteksi di 17 persaingan (Ramadhani & Nurhadi,
pegunungan yang diproses dengan 2022).
pakar lintas keilmuan, termasuk
Subkategori: AIR MINUM DALAM KEMASAN
Gambar 1. Grafik Top Brand Award

Berdasarkan gambar 1 Aqua commitment share. Penurunan
memenangkan pasar air mineral, tetapi penjualan pada merek Aqua juga diduga
dalam beberapa tahun terakhir Aqua salah satunya disebabkan karena
mengalami  penurunan. Berdasarkan kampanye. iklan yang dilakukan

data top brand index rata-rata penurunan
Aqua dari tahun 2021-2024 sebesar 5%,
berbeda dengan Le Minerale yang
mengalami kenaikan penjualan dari
tahun 2021-2024 dengan rata-rata 4,6%

Penurunan grafik pada Aqua
mengindikasikan penurunan loyalitas
pelanggan pada setiap kriteria top brand
index bahwa loyalitas berkaitan dengan
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kompetitor mengenai galon isi ulang.
Dalam iklan yang dilakukan Le
minerale. menuliskan pada poster galon
Le. Minerale. “Tidak perlu repot tukar
gallon kosong”. Tidak hanya itu, Dr.
Reisa Broto Asmoro yang merupakan
brand ambassador Le  Minerale
menginformasikan  keunggulan dari
brand tersebut dengan mengatakan
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pertama; kemasan galon yang hanya
digunakan sekali pakai, kedua; rasanya
ada manis-manis nya (Hops.id, 2023).

Munculnya kemasan galon Le
Minerale. di tahun 2022 menjadi
ancaman bagi Aqua, pasalnya Le
Minerale. mampu memberikan bukti
secara data sains bahwa penggunaan
galon isi ulang memberi efek buruk
jangka panjang bagi kesehatan, seperti
adanya polycarbonate. (PC) yang buruk
bagi perkembangan otak pada anak-
anak dan menimbulkan penyakit serius
pada masyarakat usia lanjut
(mediaindonesia.com, 2021). Serta
adanya keluhan masyarakat terhadap
perubahan warna dan rasa pada air
kemasan galon dari Aqua, hal ini
menjadi tanda bahwa Aqua tidak
melakukan pengujian kelayakan
kemasan yang sesuai dengan standar
internasional.

Badan pengawas obat dan
makanan (BPOM) telah mengingatkan
masyarakat akan bahaya mengenai
galon isi ulang. Pada hasil penelitian
menunjukkan bahwa adanya
kontaminasi Bisfenol A (BPA) pada air
minum dalam kemasan galon isi ulang
yang dapat memicu penyakit seperti
fertilitas, kanker payudara, keguguran,
penghambatan dalam tumbuh kembang
anak (bbc.com, 2023). Dan sampai saat
ini Aqua masih menggunakan galon isi
ulang.

Persaingan antara dua produk air
minum dalam kemasan (AMDK) merek
Aqua dan Le Minerale kini menjadi
kompetitor yang bersaing sangat sengit,
dengan strategi yang cerdas yang
dilakukan Le Minerale. mengungguli
pasar dan kepercayaan masyarakat hal
ini bisa dibuktikan dari penjualan Le
Minerale. yang terus meningkat setiap
tahunnya.

Penurunan loyalitas pelanggan
bisa disebabkan oleh banyak faktor
contohnya adalah brand image. Brand
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image. merupakan persepsi atau
pandangan dari para pelanggan terhadap
apa yang mereka rasakan dari produk
yang ditawarkan tersebut. Menurut
Christi (2020) jika apa yang ditawarkan
perusahaan tidak sesuai dengan apa
yang pelanggan harapkan, tentunya

persepsi pelanggan terhadap merek
produk tersebut menjadi  buruk.
Sehingga akan terjadinya

ketidakloyalan pada pelanggan. Hal
tersebut didukung oleh penelitian yang
dilakukan oleh Alfahreza (2023);
Santana & Keni (2020); Ngabiso et al.
(2021) yang menyatakan bahwa brand
image.  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Faktor lainnya yang menyebabkan tidak
loyalnya pelanggan yaitu kepercayaan.
Kepercayaan didefinisikan sebagai
persepsi kepercayaan terhadap
kehandalan perusahaan yang ditentukan
oleh konfirmasi sistematis tentang
harapan terhadap tawaran perusahaan.
Menurut Christi (2020) kepercayaan
pelanggan akan merek tersebut dapat
dibangun dari adanya pengaruh dari citra
merek itu sendiri jika citra merek
tersebut buruk maka tidak akan ada
kepercayaan dari pelanggan terhadap
produk tersebut sehingga tidak akan
terjadinya loyal. Hal tersebut didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh
Apriliani (2019); Febriani et al. (2022);

Nurhidayah et al. (2021) vyang
menyatakan bahwa brand trust
berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan uraian di atas, tujuan
dari penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah brand
image. berpengaruh positif terhadap
brand trust pada produk AMDK
merek Aqua.

2. Untuk mengetahui apakah brand
image. berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan produk AMDK
merek Aqua.
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3. Untuk mengetahui apakah brand
trust berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan produk AMDK
merek Aqua.

4. Untuk mengetahui peran brand trust
dalam memediasi pengaruh brand
image. terhadap loyalitas pelanggan
produk AMDK merek Aqua.

Menurut Kotler & Keller (2015)
brand image adalah persepsi dan
kepercayaan konsumen, sebagaimamna
tercermin dalam asosiasi diingatan
konsumen.  Menurut  Rosita &
Novitaningtyas (2021) brand image.
yaitu  pandangan  dalam  benak
masyarakat atau konsumen mengenai
barang dan jasa yang mereka ketahui
atau yang pernah mereka gunakan.
Menurut Rido & Wibowo (2016) brand
image. adalah sejumlah keyakinan
tentang produk yang dipersepsikan oleh
konsumen. Menurut Fitrianna &
Aurinawati (2020) brand image. adalah
persepsi konsumen tentang merek yang
muncul dalam pikiran mereka ketika
mengingat sebuah merek.

Brand trust adalah merek yang
berhasil menghasilkan pengalaman
merek yang berkesan dalam jangka
panjang yang berkelanjutan bagi
konsumen (Haudi et al., 2022),
Sedangkan safitri ina, (2022) brand trust
merupakan suatu keyakinan yang
dimiliki  konsumen bahwa akan
mendaptkan manfaat yang diingkan
melalui produk tertentu dari pada
produk-produk pesaing yang diwarkan
di pasaran. Sedangkan menurut
Angelina et al., (2023) brand trust
adalah hasil dari upaya perusahaan
dalam menciptakan pengalaman yang
berkesan dan berkelanjutan pada
konsumen, yang didasarkan pada
integritas, kejujuran, dan kesantunan
merek. Indikator yang diukur dalam
brand image adalah Kaitan ingatan
konsumen tentang merek aqua yang
memiliki  kualitas  produk  yang
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konsisten, Kaitan ingatan konsumen
tentang kualitas AMDK merek aqua
yang 100% murni.

Menurut Al Satria & Firmansyah
(2024) brand trust adalah kepercayaan
dan keterbukaan konsumen terhadap
suatu  merek. Kepercayaan ini
merupakan hasil dari pengalaman positif
konsumen terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan oleh merek serta citra
yang dibangun melalui komunikasi
merek. Menurut Apriliani (2019) brand
trust merupakan komponen penting
dalam meningkatkan loyalitas
konsumen, banyak merek yang sudah
tidak dikenal dan diingat konsumen dan
mengakibatkan perpindahan merek hal
ini dapat disebabkan kepercayaan
merek. Menurut Risanti et al. (2019)
brand trust dapat diartikan sebagai
keyakinan konsumen untuk percaya
pada sebuah merek tertentu, dan merek
tersebut dapat mengutamakan
keinginan konsumen. Menurut Cuong
(2020) brand trust didefinisikan sebagai
kepercayaan ~ konsumen  terhadap
kualitas dan  kepercayaan  dari
produk/layanan yang diberikan oleh
bisnis. Menurut Herawati & Saijunus
(2022) Brand Trust adalah keyakinan
konsumen pada kemampuan merek
untuk menyatakan fungsinya. Indikator
yang diukur dalam brand trust adalah
keyakinan bahwa merek aqua dapat
diandalkan, keyakinan konsumen bahwa
merek aqua tidak akan mengecewakan.

Loyalitas pelaggan adalah
komitmen pelanggan terhadap suatu
merek, toko, atau pemasok, berdasarkan
sikap yang positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten
(Tjiptono, 2012). Menurut Kotler &
Keller (2015) pelanggan yang memiliki
daya minat yang tinggi terhadap barang
yang dimanifestasikan dalam keinginan
agar dapat merekomendasikannya
kepada orang lain yang dapat disebut
pelanggan dengan memiliki loyalitas
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yang tinggi. Menurut et al. (2024)
loyalitas  pelanggan  didefinisikan
sebagai kecenderungan mereka untuk
melakukan pembelian ulang,
merekomendasikan pelanggan baru,
dan terlibat dalam program loyalitas.
Menurut Kotler & Keller (2015)
Loyalitas pelanggan adalah komitmen
yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali
produk atau jasa, dari suatu perusahaan
khusunya yang membeli secara teratur
dan berulang-ulang dengan konsistensi
yang tinggi dan mempunyai sikap yang
positif. Menurut Putra (2021) terdapat
tiga indikator pada loyalitas pelanggan
yaitu komitmen untuk mengatakan hal
positif, komitmen untuk
merekomendasikan, komitmen untuk
mengkonsumsi kembali. Indikator yang
digunakan dalam penelitian adalah
komitmen untuk mengatakan hal positif
tentang AMDK merek Aqua, komitmen

Brand Image

untuk merekomedasikan AMDK merek
Aqua, komitmen untuk mengkonsumsi
kembali AMDK  merek  Agqua.
Berdasarkan uraian tersebut, maka
diusulkan hipotesis sebagai berikut:

H1: Brand image berpengaruh positif
terhadap brand trust

H2 : Brand image. berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan

H3: Brand trust berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan

H4 : Brand trust berperan memediasi

pengaruh brand image terhadap

loyalitas pelanggan

Berdasarkan penjelasan yang
telah diuraikan sebelumnya mengenai
pengaruh  brand image terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
brand trust, dapat digambarkan model
konseptual sebagai berikut:

Loyalitas

(X)

HI N

L

Pelanggan
(Z)

Brand Trust

(Y)

Gambar 2. Model Konseptual Penelitian

METODE PENELITIAN

Metode. penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
metode. penelitian kuantitatif. Populasi
penelitian ini adalah pelanggan air
minum dalam kemasan merek Agqua
yang berdomisili di Kota Cimahi.
Penelitian ini menggunakan teknik
convenience. sampling untuk
mengumpulkan sampel sebanyak 120
responden. penelitian ini digunakan
untuk mengukur data dimana alat ukur

1410

yang digunakan menggunakan skla
likert dengan nilai “5” Sangat Setuju;
“4” Setuju; “3” Netral; “2” Tidak

Setuju; “1” Sangat Tidak Setuju.
Sumber data pada penelitian ini
diperoleh melalui penyebaran

kuesioner yang sudah dinyatakan valid
dan reliabel serta data sudah lolos
melewati uji asumsi klasik, untuk
melakukan pengujian hipotesis pada
penelitian ini menggunakan uji regresi
sederhana, uji regresi berganda, dan uji
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sobel. Alat yang digunakan untuk
melakukan pengujian yaitu
menggunakan software. SPSS versi 25.

HASIL DAN
PENELITIAN

Responden dalam penelitian ini
merupakan pelanggan air minum dalam
kemasan (AMDK) Aqua yang
berdomisili di Kota Cimahi dan pernah
membeli Aqua minimal lebih dari 2 kali
yang berusia minimal 17 tahun. Jumlah
responden yang diperoleh sebanyak 180
responden dan data yang diambil 120
data. Mayoritas responden yang
mengisi kuesioner berusia antara 17
hingga 22 tahun sebanyak 81 orang
(67,5%), diikuti oleh usia 23 hingga 28
tahun sebanyak 32 orang (26,67%). Hal
ini  menunjukkan bahwa mayoritas
responden merupakan kalangan muda
atau generasi milenial.

Berdasarkan  jenis  kelamin,
mayoritas responden adalah perempuan
sebanyak 86 orang (71,67%), sementara
laki-laki berjumlah 34 orang (28,33%).

PEMBAHASAN

Dari sisi pekerjaan atau profesi,
sebagian besar responden merupakan
mahasiswa sebanyak 89 orang (74,17%),
diikuti oleh pegawai swasta sebanyak
18 orang (15%). Hal ini menunjukkan
bahwa responden didominasi oleh
kalangan akademisi atau pelajar.

Dalam hal durasi berlangganan,
sebagian  besar responden telah
menggunakan produk lebih dari 7 bulan
sebanyak 88 orang (73,33%), sedangkan
yang baru berlangganan antara 1-3
bulan dan 4-6 bulan masing-masing
sebanyak 16 orang (13,33%). Hal ini
menjelaskan bahwa mayoritas
responden memiliki pengalaman yang
cukup panjang dalam menggunakan
produk Aqua.

Dalam penelitian ini, instrumen
sudah dinyatakan valid dan reliabel serta
data telah lolos uji asumsi Klasik,
kemudian untuk menjawab hipotesis
telah dilakukan uji regresi sederhana,
uji regresi berganda, dan uji sobel.
Untuk lebih jelasnya ditampilkan dalam
tabel berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Item Pernyataan R Hitung Keterangan Cr%zﬁgh s Keterangan
Brand Image (X)
Saya memiliki ingatan yang kuat
tentang kualitas AMDK merek 0.742 Valid
aqua yang konsisten
\ana} memiliki kaitan ingatan atas 0.678 Valid 0.760 Reliabel
ualitas agua yang 100% murni
Saya memiliki ingatas atas desain
kemasan (bentuk, warna, logo, 0.683 Valid
dll) agua yang menarik
Brand Trust (Y)
Saya yakin pahwa AMDK merek 0.689 valid
aqua dapat diandalkan
Saya yakin bahwa AMDK merek .
ana '[}i/dak akan mengecewakan 0.663 Valid 0.851 Reliabel
Saya yakin atas reputasi yang
dimiliki aqua sebagai air mineral 0.736 Valid
yang berkualitas
Loyalitas Pelanggan (Z2)
Saya akan merekomendasikan
AMDK merek aqua kepada 0.792 Valid 0.602 Reliabel

teman saya
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Saya akan membeli kembali air

minum dalam kemasan merek 0.704 Valid
Agqua

Saya selalu bercerita hal yang

positif tentang AMDK merek 0.743 Valid

Agqua

Sumber: Data olahan SPSS versi 25, 2025

Berdasarkan hasil uji validitas,
selurun  item  pernyataan  dalam
kuesioner dinyatakan valid karena nilai
r-hitung masing-masing  pernyataan
lebih besar dari r-tabel yaitu 0,3061. Hal
ini menunjukkan bahwa instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini mampu
mengukur variabel yang dimaksud
secara tepat. Selain itu, hasil uji
reliabilitas menunjukkan bahwa nilai
Cronbach’s Alpha melebihi angka 0,6.
Dengan demikian, alat ukur yang

digunakan diyakini memberikan hasil
yang konsisten meskipun diterapkan
pada waktu yang berbeda.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis pada penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan regresi
berganda serta data telah lolos uji
asumsi Klasik. Uji asums i klasik terdiri
dari uji normalitas, uji multikolinearitas
dan uji heterokedastisitas.

Tabel 2. Hasil Uji Asumsi Klasik

Kriteria
Jenis Uji Asumsi Klasik Penerimaan Hasil Uji Interpretasi
Hasil Uji
Uji Normalitas pesrsamaan 1
Pesngaruh brand images tesrhadap (Sig) =0.067
FJrj?rl]\(ljotrrrl;Ztli tas pesrsamaan 2 (Sig) > 0.05 Data Begrdistribusi Normal
Pesngaruh brand images dan brand trust (Sig) =0.192
tesrhadap loyalitas peslanggan
Uji Multikolinesaritas Brand Image
Pesngaruh brand images dan brand trust Tolesrances
testhadap loyalitas peslanggan Tolegrances values :_0'739 Tidak tesrdapat koreslasi
atau VIF = 1.353 .
values > 0.1 dan Brand Trust gntar variabesl
VIF <10 Tolesrances indespesndesn
values = 0.739
atau VIF = 1.353
Uji Hestesroskesdastisitas pesrsamaan 1
Pesngaruh brand images tesrhadap Br_and_lmage Tidak tesrdapat pesrbesdaan
brand trust (Sig) =0.135 variances dari ressidual
$ $
Uji Hestesroskesdastisitas pesrsamaan 2 (Sig) > 0.05 Brand Image modesl resgressi atau tidak
Pesngaruh brand images dan brand trust (Sig) =0.302 tesrjadinya
tesrhadap loyalitas peslanggan Brand Trust (Sig) hestesroskesdastisitas
=0.100

Sumber: Data olahan SPSS versi 25, 2025

Hasil di atas menunjukkan bahwa
pada data penelitian ini  sudah
memenuhi syarat uji asumsi klasik
dimana datanya sudah berdistribusi
normal, tidak terjadinya
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multikolienaritas dan bebas dari gejala
heteroskedatisitas, dengan demikian
maka dapat dilanjutkan pada uji
selanjutnya yaitu uji regresi sederhana,
uji regresi berganda dan uji sobel.
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Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Sederhana

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta T value Sig.
1  (Constant) 6.239 1.037 6.017 .000
Brand Image. 510 .079 511 6.453 .000

a. Dependent Variable: Brand Trust

Sumber: Data olahan SPSS versi 25, 2025

Berikut merupakan persamaan

regresi sederhana:
Y =6,239 + 0,510X

Mengacu pada hasil analisis
regresi sederhana diketahui bahwa nilai
konstanta sebesar 6,239 menunjukkan
semua variabel bernilai nol maka brand
trust akan bernilai 6,239 satuan. Brand
image.  berpengaruh  positif ~ dan
signifikan terhadap brand trust yang
dapat dilihat dari koefisien (B) sebesar
0,510 serta dengan nilai thiung 6,453
lebih besar daripada tiaper 1,657870 dan

nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari
0,05. Artinya, semakin baik persepsi
konsumen terhadap brand image, maka
tingkat kepercayaan terhadap merek juga
akan meningkat. Maka dari itu, pihak
manajemen AMDK Aqua dapat
memprioritaskan untuk meningkatkan
seluruh indikator yang membentuk
brand image. karena diharapkan dapat
menimbulkan dampak positif terhadap
brand trust. Setiap peningkatan 1 satuan
brand image dapat mendorong adanya
peningkatan 0,510 satuan brand trust.

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Berganda

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta T value Sig.
1 (Constant) 1.513 1.187 1.275 .205
Brand Image. 485 .092 425 5.264 .000
Brand Trust 381 .092 .334 4.139 .000

a. Dependent Variable.: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data olahan SPSS versi 25, 2025

Berikut merupakan persamaan
regresi berganda:

Z=1513 +0,485X + 0,381Y

Mengacu pada hasil analisis
regresi berganda diketahui bahwa nilai
konstanta sebesar 1,513 menunjukkan
semua variabel bernilai nol maka
loyalitas pelanggan akan bernilai 1,513
satuan. Brand image berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan yang dapat dilihat dari
koefisien (B) sebesar 0,485 serta
dengan nilai thiung 5,264 lebih besar
daripada twper 1,657982 dan nilai
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Kemudian, brand trust berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dapat dilihat dari koefisien
(B) sebesar 0,381 serta dengan nilai
thitung 4,139 lebih besar daripada ttabel
1,657982 dan nilai signifikansi 0,000
lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu,
pihak manajemen AMDK Aqua dapat
memprioritaskan untuk meningkatkan
seluruh indikator yang membentuk
brand image dan brand trust karena
diharapkan dapat menimbulkan dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan.
Setiap peningkatan 1 satuan brand
image. dan brand trust dapat mendorong
adanya peningkatan 0,400 dan 0,474
satuan loyalitas pelanggan.
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Tabel 5. Hasil Uji Sobel

Hubungan Hasil Uji Sobel Kriteria
A A B Sa Sb (T Hitung dan Penerimaan Interpretasi
antar Variabel o
P value) Uji Sobel
Brand images b St = Brand _tr_ust begrhasil
N brarl1d trust g0 0.381 0,079 0,092 thitung=§.485 1"52;5944éaae;'np mesmesdiasi pesngaruh
— oyalitas P valueg = 0.000 values <0.05 brand images tesrhadap
peslanggan s = loyalitas peslanggan
Sumber: Data olahan uji sobel preacher online, 2025
Hasil pengujian tabel di atas pelanggan, tetapi juga memberikan

menunjukkan hasil nilai p-value. sebesar
0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa brand trust secara signifikan
memediasi pengaruh brand image
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya,
brand image tidak hanya memberikan
pengaruh langsung terhadap loyalitas

pengaruh  tidak langsung melalui
peningkatan brand trust. Semakin baik
persepsi terhadap citra merek, maka

kepercayaan terhadap merek
meningkat, yang pada akhirnya
memperkuat  loyalitas  pelanggan

terhadap merek tersebut.

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis

Pengaruh Antar T

Hipotesis Variabel Hitung Sig Interpretasi Hasil Uji Hipotesis
Brand images — brand Ho besrhasil Hipotessis kesrja (Ha) didukung
H1 trust 6.453 0000 " iionak olesh data esmpiris
Brand images — Ho besrhasil Hipotessis kesrja (Ha) didukung
H2 loyalitas peslanggan 5.264 0.000 ditolak olesh data esmpiris
H3 Brand trust — loyalitas 4139 0.000 Ho b_esrhasil Hipotessis kesrja (Ha) pli_dukung
peslanggan ditolak olesh data esmpiris
Brand images — brand . . . . .
Ha trust — loyalitas 3.485 0.000 Ho b_esrhasn Hipotessis kesrja (Ha) ql_dukung
ditolak olesh data esmpiris
peslanggan
PEMBAHASAN Body Shop di Jakarta. Sejalan dengan

Hasil pengujian H1 menunjukkan
keberhasilan dalam menolak Ho. Hal
tersebut membuktikan bahwa brand
image. berpengaruh positif terhadap
brand trust. Hasil ini menunjukkan
bahwa semakin positif  persepsi
konsumen terhadap brand image. dari
AMDK merek Aqua, maka semakin
tinggi pula tingkat kepercayaan yang
dimiliki konsumen terhadap merek
tersebut. Citra merek yang kuat
menciptakan  keyakinan di benak
konsumen  bahwa produk yang
ditawarkan dapat dipercaya dalam hal
kualitas, keamanan, dan konsistensinya.

Temuan ini sejalan dengan hasil
penelitian terdahulu oleh Dinata &
Firdausy (2023) yang membuktikan
bahwa brand image. berpengaruh positif
terhadap brand trust pada produk The
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hal tersebut, penelitian Riyanto (2023)
juga menunjukkan bahwa variabel
brand image. berpengaruh positif dan
signifikan terhadap brand trust pada
konsumen Sate Kambing “Mas Di”
Kartasura. Aurellia & Sidharta (2023)
mendapatkan hasil bahwa brand image.
berpengaruh positif signifikan terhadap
brand trust pada produk skincare. lokal.

Selanjutnya hasil pengujian H2
menunjukkan  keberhasilan  dalam
menolak Ho. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand image. berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini
menunjukkan bahwa semakin baik citra
merek Aqua di mata konsumen, maka
semakin tinggi pula loyalitas konsumen
terhadap produk AMDK merek Aqua.
Konsumen yang memiliki persepsi
positif terhadap merek, baik dari segi
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kualitas, reputasi, maupun Kkeunikan
produk, akan cenderung untuk tetap
memilih  merek tersebut secara
konsisten.

Hasil penelitian ini mendukung
gagasan yang dikemukakan oleh Safitri
& Ali Mauludi (2022) yang menjelaskan
bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan antara brand image. terhadap
loyalitas konsumen produk Emina
Cosmetics pada mahasiswi Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN SATU.
Selain itu, penelitian Febriani et al.
(2022) menunjukkan brand image.
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan situs belanja online.
Shopee di Kota Padang. Penelitian
Nurhidayah et al. (2021) juga
menunjukkan hasil bahwa brand image.
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan menggunakan E-
Wallet Gopay.

Selanjutnya hasil pengujian H3
menunjukkan  keberhasilan  dalam
menolak Ho. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand trust berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
tingkat kepercayaan konsumen terhadap
merek Aqua, maka semakin tinggi pula
loyalitas yang mereka tunjukkan
terhadap produk tersebut. Kepercayaan
konsumen tumbuh dari konsistensi
kualitas, pengalaman positif, dan
integritas yang dirasakan dari waktu ke.
waktu.

Penelitian ini sejalan dengan
temuan  Ummah  (2019)  vyang
membuktikan  bahwa brand trust

berpengaruh positif terhadap loyalitas
pada produk kopi bubuk Kapal Api. Hal
ini menegaskan bahwa kepercayaan
merupakan fondasi penting yang
mendorong konsumen untuk tetap setia
pada suatu merek, termasuk pada
produk air minum seperti Aqua. Sejalan
dengan itu, penelitian Febriani et al.
(2022) menunjukkan brand  trust
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berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan situs belanja online.
Shopee. di Kota Padang. Penelitian
Nurhidayah et al. (2021) juga
menunjukkan hasil bahwa brand trust
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan menggunakan E-
Wallet Gopay.

Selanjutnya hasil pengujian H4
menunjukkan  keberhasilan  dalam
menolak Ho. Hal tersebut membuktikan
bahwa brand trust berperan dalam
memediasi pengaruh brand image
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya,
brand image tidak hanya memberikan
pengaruh secara langsung terhadap
loyalitas  pelanggan, tetapi juga
memiliki pengaruh tidak langsung yang
signifikan melalui peningkatan brand
trust.

Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin positif persepsi konsumen
terhadap citra merek Aqua, maka
tingkat kepercayaan terhadap merek
tersebut  akan  semakin  tinggi.
Kepercayaan tersebut kemudian akan
mendorong pelanggan untuk tetap setia
menggunakan produk AMDK merek
Agua, melakukan pembelian ulang,
serta merekomendasikannya kepada
orang lain.

Hasil didukung oleh penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Putra
& Sulistyawati (2019) yang menemukan
bahwa brand trust terbukti memediasi
pengaruh  brand image terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian Riyanto
(2023) juga menemukan hasil bahwa
brand trust dapat memediasi hubungan
antara brand image terhadap customer
loyalty.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
analisis data yang telah dilakukan, maka
dapat disimpulkan beberapa hal sebagai
berikut:
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1. Brand image. berpengaruh positif dan
signifikan terhadap brand trust.

2. Brand image. berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

3. Brand trust berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Brand trust memediasi pengaruh
brand image terhadap loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan  kontribusi  signifikan
terhadap pengembangan ilmu

pengetahuan, khususnya dalam bidang
manajemen pemasaran dan perilaku
konsumen. Hasil temuan menunjukkan
bahwa brand image. berpengaruh positif
terhadap brand trust dan loyalitas
pelanggan, serta brand trust terbukti
menjadi  variabel mediasi  yang
memperkuat hubungan antara brand
image. dengan loyalitas pelanggan.
Temuan ini memperkuat teori dan hasil
penelitian sebelumnya, serta
menegaskan pentingnya peran persepsi
konsumen dan kepercayaan terhadap
merek dalam membentuk loyalitas.

Penelitian ini dapat menjadi
referensi bagi peneliti selanjutnya yang
ingin mengembangkan kajian serupa
dalam konteks produk dan wilayah yang
berbeda. Selain itu, peneliti selanjutnya
dapat memperluas populasi dan sampel
serta menggunakan metode. yang
berbeda seperti pendekatan kuantitatif
dengan  analisis  deskriptif  dan
menggunakan ~ SEM-PLS  sebagai
metode. analisis statistik. Sebelum
melakukan analisis statistik, peneliti
selanjutnya dapat menggunakan uji
logika, uji semantic differential dan uji
kausalitas untuk melakukan pengujian
instrumen lebih lanjut.

Dari sisi praktis, penelitian
ini memberikan masukan berharga bagi
manajemen perusahaan, khususnya
pihak yang mengelola merek AMDK
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Aqua. Saran untuk perusahaan agar
dapat memperkuat dan menjaga brand
image. secara konsisten. Citra merek
yang positif, seperti kesan bahwa Aqua
adalah produk air minum berkualitas

tinggi dan  murni, perlu terus
dikomunikasikan kepada konsumen
melalui berbagai saluran promosi,

testimoni, dan pendekatan yang relevan
dengan target pasar.

Selanjutnya, perusahaan juga
perlu meningkatkan brand trust dengan
cara menjaga kualitas produk secara
berkelanjutan, memberikan layanan
yang baik, serta  membangun
pengalaman merek yang positif dan
menyentuh aspek emosional konsumen.
Hal ini karena brand trust terbukti
memediasi hubungan antara brand
image. dan loyalitas pelanggan yang

artinya kepercayaan menjadi kunci
penting dalam mempertahankan
pelanggan.  Selain  itu, strategi

pemasaran yang dilakukan perlu lebih
berorientasi pada jangka panjang seperti
program loyalitas pelanggan,
peningkatan hubungan personal, serta
komunikasi yang transparan dan
terpercaya.
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