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ABSTRAK 

 

 

Titi Kumala. NIM: 2108204022, “PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN 

PERSEPSI HARGA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN YANG 

DIMEDIASI OLEH KEPUASAN KONSUMEN (Studi Pada Konsumen 

Produk Air Minum Dalam Kemasan Merek Tirta Jati)”, 2025. 

 

Teknologi yang tumbuh begitu pesat seiring padatnya kegiatan penduduk, 

maka lebih sering menentukan sesuatu yang simpel dan ekonomis untuk 

mendapatkan air minum yang dibutuhkan. Pesatnya perkembangan ditandai dengan 

peningkatan jumlah produk AMDK yang memiliki beragam nama. Persaingan yang 

semakin ketat dalam industri air minum dalam kemasan (AMDK), khususnya pada 

produk lokal seperti Tirta Jati, menuntut perusahaan untuk membangun strategi 

yang mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Meskipun produk 

AMDK Tirta Jati memiliki harga yang kompetitif dan telah melakukan inovasi 

dalam pelayanan digital, pangsa pasar produk ini belum merata di seluruh wilayah 

Kabupaten Cirebon, dan fluktuasi penjualan masih terjadi. Permasalahan utama 

yang muncul adalah belum optimalnya e-service quality dan persepsi harga dalam 

membentuk loyalitas konsumen, serta belum diketahui sejauh mana kepuasan 

konsumen memediasi hubungan tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-service quality dan 

persepsi harga terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen, dengan objek penelitian pada konsumen produk air minum dalam 

kemasan (AMDK) merek Tirta Jati di Kabupaten Cirebon. Metode yang digunakan 

adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner, 

wawancara, studi pustaka dan dokumentasi serta analisis data menggunakan 

analisis jalur (path analysis) berbasis Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS). Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 100 orang yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality dan persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, e-

service quality dan persepsi harga tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen, namun kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Selain itu, kepuasan konsumen terbukti memediasi hubungan 

antara e-service quality dan persepsi harga terhadap loyalitas konsumen. Temuan 

ini menegaskan pentingnya kualitas pelayanan digital dan strategi penetapan harga 

yang tepat dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan, yang pada 

akhirnya mendorong loyalitas terhadap produk lokal seperti AMDK Tirta Jati. 

 

 

Kata Kunci:  e-service quality, persepsi harga, kepuasan konsumen, loyalitas 

konsumen, AMDK Tirta Jati. 
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ABSTRACT 

 

 

Titi Kumala. NIM: 2108204022, “THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY 

AND PRICE PERCEPTION ON CONSUMER LOYALTY DIMEDIATED BY 

CONSUMER SATISFACTION (Study on Consumers of Tirta Jati Brand Bottled 

Drinking Water Products)”, 2025. 

 

Technology is growing so rapidly along with the dense activities of the 

population, it is more often determined something simple and economical to get the 

drinking water needed. The rapid development is characterized by an increase in 

the number of bottled water products that have various names. Increasingly fierce 

competition in the bottled drinking water (AMDK) industry, especially in local 

products such as Tirta Jati, requires companies to build strategies that can increase 

consumer satisfaction and loyalty. Although Tirta Jati bottled water products have 

competitive prices and have made innovations in digital services, the market share 

of this product has not been evenly distributed throughout Cirebon Regency, and 

sales fluctuations still occur. The main problem that arises is that e-service quality 

and price perceptions have not been optimized in shaping customer loyalty, and it 

is not yet known to what extent customer satisfaction mediates the relationship. 

This study aims to analyze the effect of e-service quality and price 

perceptions on consumer loyalty mediated by customer satisfaction, with the object 

of research on consumers of Tirta Jati brand bottled drinking water (AMDK) 

products in Cirebon Regency. The method used is a quantitative approach with data 

collection techniques through questionnaires, interviews, literature studies and 

documentation and data analysis using path analysis based on the Statistical 

Package for the Social Sciences (SPSS). The number of respondents in this study 

were 100 people selected using purposive sampling technique. 

The results showed that e-service quality and price perception have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Furthermore, e-service 

quality and price perception do not have a positive effect on customer loyalty, but 

customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty. In 

addition, customer satisfaction is proven to mediate the relationship between e-

service quality and price perception on customer loyalty. These findings confirm 

the importance of digital service quality and the right pricing strategy in creating 

a satisfying customer experience, which in turn encourages loyalty to local products 

such as Tirta Jati bottled water. 

 

 

 

 

Keywords: e-service quality, perceived price, customer satisfaction, customer 

loyalty, AMDK Tirta Jati. 
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 الملخص 

 

،"تأثير جودة الخدمة الإلكترونية وتقدير السعر على حب  ٢١٠٨٢٠٤٠٢٢الرقم الجامعي: , تيتي كومالا 

المستهلكين من خلال رضا المستهلكين. )دراسة عن مستهلكي منتجات مياه الشرب المعبأة في زجاجات  

 ٢٠٢٥ “ماركة تيرتا جاتي(,

 

بسيطًا شيئاً يختاروا أن الشائع من أصبح للسكان، الكبير والانشغال السريع التكنولوجي التطور مع  

المياه منتجات عدد بزيادة السريع التطور هذا يتميز. يحتاجونها التي الشرب مياه على  للحصول واقتصاديًا  

الشرب مياه صناعة في المتزايدة الشرسة المنافسة وتتطلب. مختلفة أسماء  تحمل والتي زجاجات في المعبأة  

زجاجات في المعبأة  (AMDK)، بناء الشركات من جاتي، تيرتا مثل المحلية المنتجات  في خاصة  

في المعبأة جاتي تيرتا مياه منتجات أن من  الرغم على. وولائهم المستهلكين رضا زيادة يمكنها  استراتيجيات  

تتوزع لم  المنتج لهذا  السوقية الحصة أن إلا الرقمية، الخدمات في وابتكارات تنافسية بأسعار تتمتع زجاجات  

التي الرئيسية والمشكلة.  المبيعات في تقلبات تحدث تزال ولا سيريبون، محافظة  أنحاء جميع في بالتساوي  

ولا العملاء، ولاء تشكيل في بعد مثالية ليست الأسعار وتصورات الإلكترونية الخدمة جودة أن هي تنشأ  

العلاقة هذه في العملاء رضا يتوسط مدى أي إلى بعد يعُرف . 

المستهلك ولاء على الأسعار وتصورات الإلكترونية الخدمة جودة تأثير تحليل إلى  الدراسة هذه تهدف  

التجارية العلامة ذات المعبأة الشرب مياه منتجات مستهلكي على التركيز مع العملاء، رضا بوساطة تيرتا   

من البيانات جمع تقنيات مع الكمي المنهج هو المستخدم المنهج. سيريبون محافظة في (AMDK) جاتي  

على القائم المسار تحليل باستخدام البيانات  وتحليل والتوثيق الأدبية والدراسات والمقابلات الاستبيانات خلال  

الاجتماعية  للعلوم الإحصائية الحزمة  (SPSS). الدراسة هذه في المستجيبين عدد بلغ  ١٠٠ تم شخص  

الانتقائية العينات أخذ تقنية باستخدام اختيارهم . 

 .أظهرت النتائج أن جودة الخدمة الإلكترونية وإدراك السعر لهما تأثير إيجابي وهام على رضا العملاء

ولاء العملاءعلاوة على ذلك، فإن جودة الخدمة الإلكترونية وإدراك السعر ليس لهما تأثير إيجابي على  ، 

 ولكن رضا العملاء له تأثير إيجابي وهام على ولاء العملاء. بالإضافة إلى ذلك، ثبت أن رضا العملاء

 يتوسط العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية وإدراك السعر على ولاء العملاء. تؤكد هذه النتيجة على أهمية

 جودة الخدمة الإلكترونية واستراتيجية التسعير الصحيحة في خلق تجربة مرضية للعملاء، والتي بدورها

 .تشجع على الولاء للمنتجات المحلية مثل مياه تيرتا جاتي المعبأة في زجاجات

 

 كلمات البحث : جودة الخدمة الإلكترونية، السعر المدرك، رضا العملاء، ولاء العملاء،  

  تيرتا جاتي AMDK العملاء 
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Produk Air Minum Dalam Kemasan Merek Tirta Jati)” ini dapat diselesaikan 
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Penulisan skripsi ini dilatarbelakangi oleh fenomena persaingan bisnis yang 
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mempertahankan eksistensi merek, kualitas layanan berbasis digital (e-service 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama 

(SKB) Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 158 

Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. Uraian secara garis besarnya sebagai 

berikut: 

A. Konsonan Tunggal  

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini merupakan tabel daftar huruf Arab dan transliterasinya ke 

dalam huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Żal ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab sama seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

1. Vokal Tunggal (Monoftong) 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Ḍhammah U U ـُ

Contoh: 

 ditulis    kataba كَتبََ 

 ditulis    fa`ala فعََلَ 

 ditulis    su’ila سُئِلَ 
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2. Vokal Rangkap (Diftong) 

Vokal rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Fathah dan Ya Ai A dan I ـَ ي  

 Fathah dan Wau Au A dan U ـَ و  

Contoh: 

 ditulis    kaifa  كَيْفَ 

 ditulis    ḥaula حَوْلَ 

C. Maddah  

Maddah atau vokal panjang dalam bahasa Arab dilambangkan dengan 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. Vokal panjang 

ditulis masing-masing dengan tanda (-) di atasnya. Berikut ini tabel maddah 

dan transliterasinya ke dalam huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 ـَ ا/ي 
Fathah dan Alif 

atau Ya 
Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan Ya Ī i dan garis di atas ـِ   ي

 ـُ    و
Dammah dan 

Wau 
Ū u dan garis di atas 

Contoh: 

 ditulis qāla قَالَ 

 ditulis ramā  رَمَى

 ditulis qīla قيِْلَ 

 ditulis yaqūlu  يقَوُْلُ 
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D. Ta’Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ Marbutah Hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ Marbutah Mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

رَةُ  الْمَدِيْنَةُ  الْمُنوََّ   ditulis al-madīnah al-munawwarah / al-madīnatul 

munawwarah  

 ditulis ṭalḥah طَلْحَةْ 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, yaitu tanda syaddah atau tanda tasydid. Syaddah ini 

ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 ditulis  zuyyina  زُي ِنَ 

 ditulis   al-ḥubbu الْحُب  

F. Kata Sandang Alif +Lam (ال) 

Kata sandang alif lam dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال, transliterasi kata sandang alif lam itu dibedakan menjadi dua 

jenis, yaitu: 
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1. Kata Sandang yang Diikuti Huruf Syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang tersebut. 

Contoh: 

يْنُ   ditulis ad-dīnu الد ِ

 ditulis an-nāsu النَّاسُ 

2. Kata sandang yang Diikuti Huruf Qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya, yaitu ditulis dengan “al”. 

Contoh: 

 ditulis al-kitābu الْكِتاَبُ 

 ditulis al-ḥukmu الْحُكْمُ 

G. Hamzah  

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya diberi tanda apa 

pun dan tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. Hamzah 

dapat ditransliterasikan dengantanda apostrof apabila hamzah terletak di 

tengah dan di akhir kata, jika terletak diantara dua hal tersebut maka ditulis 

dengan tanda (’). 

Contoh: 

 ditulis ta’kulu  تأَكُْلُ 

 ditulis an-nau’u النَّوْءُ 

 ditulis inna  إِنَّ 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il (kata kerja), isim (kata benda) maupun 

huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan 

huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga 

dengan kata lain yang mengikutinya. 
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Contoh: 

مَة   ال مَكَّة   كَرَّ  ditulis al-makkah al-mukarramah / al-makkatul   ال م 

mukarramah 

مِ  رَاھَا اللِ  بسِ  سَاھَا مَج  ر   ditulis bismillāhi majrehā wa mursāhā   وَم 

I. Huruf Kapital 

Walau dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama 

diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

الْعَالمَِيْنَ  رَب ِ  للِ  الْحَمْدُ   ditulis Alhamdulillāhi rabbil `ālamīn 

يوُْسُفُ  إِذْقَالَ    ditulis   iżqāla Yūsufu 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

رَحِيْم   غَفوُْر   اللُ   ditulis   Allaāhu gafūrun rahīm 

 ِ جَمِيْعًا  الأمَْرُ  لِِلٰ  ditulis   Lillāhi al-amru jamī`an / Lillāhil-amru 

 

 

 

 


