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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.



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.



gaidlall

G Ao ) kg Ay g ySY) Aasid) Baga LAY Y CAY £ YY s aalad) Bl YlaS A
cilala ) 8 Blaall Gyl slaa cilaiie Slghaia oo Al yd) L CpSigianal) Ly JOA e (pSlginnal)
’(‘éﬁléuﬂkJLA“\‘~\‘°

Uasens G 15,5580 o @bl (pe geanal ¢Suall € JUi¥) 5 g ol (oo i3y gLl aa

slaall ilaiia aae 334 o @ peall ) ohaill 138 Saahy Led saling Al il sl e J geanll Galial
i) olga Ao liva 8 3y Fiall s ) didliall allai g Aalide eland Jaad il 5 cilals ) A sl
cilala ) b slaall (AMDK )¢ el S 3l (e ¢ gila U Jie ddaall cilaisall 8 dials

& lomal) il U ol cilaia O (e 1) e agfY 55 CpSleional) Lim ) 32 ) LeiSay cilyasi) yiud
& 355 al miiall 13gd 48 sl dumnll G V) cdpad 1) el 8 ol IS 5 Al landy 2l Cilala
i At 1) AR 5 el 8 LI it J1 55 5 60 sy Abailaa eladl aan 8 (g slusilly
Vs o dleall oY 5 JiSE G 2my Al Cad Jlana) Dl gasl g A g ySIY) dadill 8258 0 & L
A8al) 528 Q;M\uj@ﬂgmggi ) ax oy,

Algiial) oY 5 e land) il goai g A g I Aeadd) 83 g Hails Jalas ) Al jall sda Caags
%JM\&M\u\wa\uﬂ\DMQ&Mé@M& )ASJJ\&A‘;M\LAJZ\LMJJ U i
&> (AMDK) 0o DUl gas DL ga (oS zrgiall 5 pasiosall zrdall () gas ppus Adadlas
e Al Sluall Jala alasiinly bl Jalas 5 38 53 5 2a¥) il all 5 cdUliall 5 cbiluiny) Joa
:‘-.,\.GLAXA\}“ Y‘M LSLAAA}” M‘)AJ‘ (SPSS) a.u\‘)ﬂ\ ol ‘f uAAA;:\.w.AS\ Qe cl\ Vo ~(£ ua;.ﬁz
LY Sl A 48 aladiinly aa Hlis),

eSandl Lia y e ala 5 ol 5l Lagd el @l ) 5 45 5 pSIW) daaall 33 s o i) oy il
eSaall Y g Ao alag) 5l Legd (ol ) Gl ) g du g iKIV) Aaadl) 3o sa el e 3 Sle

e anll Lim )y (o i el 1) A8y e Daall oY 5 e ala 5 o) il e Daall Ly oS
3_”\&\‘_;92\;:\.\.\3\ 038 2S5 ¢ Slaall GYJ‘;‘; o) é\)d\}h})ﬁﬁ\uéﬂ\iéﬁwﬁ)ﬂ\bﬁ
)5 (Al s coBlanll dpum jo & 2 318 8 Aamall ypedll dadi i 5 405 ySIY) dendll 53 50

) Clals j b slemall Sils U olse Jio dilaall Claviiall oY ) e aaniis

ceSazll £V g o Dlaxll L, e«ﬂJAA\ J,_MJ\ ‘@}Jﬁﬁ:}“ a2l 33 g ¢ Caanl) LIS

#Meall AMDK il Uiy



PERSETUJUAN PEMBIMBING
SKRIPSI

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)

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat
untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E)
pada Program Strata Satu (S1) Jurusan Ekonomi Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Oleh‘: '
NIM: 2108204022

Pembimbing: :
Pembimbing I/ ‘ Pembimbing II,

wey ek

Dr. H. Syaeful Bakhri, S.E., M. Sl Mariyah Ulfah, M.E.Sy.
NIP. 19731125 201411 1002 NIP. 19800805 201701 3201

Mengetahﬁi
q Qnomi Syanah



https://v3.camscanner.com/user/download

NOTA DINAS

Kepada Yth.
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Universitas Islam Negeri Siber Syekh Nurjati Cirebon
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Oleh Kepuasan Konsumen (Studi Pada Konsﬁ_inen :Produk Air Minum Dalam
Kemasan Merek Tirta Jati)”. Kami berpendapat bahwa skripsi tersebut di atas
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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
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
= Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh Ka dan Ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
B Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
U= Dad d de (dengan titik di bawah)
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Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
g ‘ain ' koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
& Kaf K Ka
J Lam L El
2 Mim M Em
o Nun N En
) Wau W We
A Ha H Ha
s Hamzah 4 Apostrof
¢ Ya Y Ye

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
- Kasrah I I
Z Dhammah u U
Contoh:

K ditulis  kataba
Jsd ditulis  fa'ala
dis ditulis  su'ila
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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 Adanl
5- Fathah dan Wau Au A dan U
Contoh:

<X ditulis  kaifa

ds>  ditulis  haula

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
Fathah dan Alif _ o
/- A a dan garis di atas
atau Ya
S - Kasrah dan Ya I 1 dan garis di atas

Dammah dan

Wau

(3
Ch

u dan garis di atas

Contoh:

Jé ditulis gala
=) ditulis rama
J8 ditulis gila
335 ditulis vaqiilu
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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:
s554 ndl ditulis  al-madinah  al-munawwarah | al-madinatul
munawwarah
il ditulis ralhah
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
&4 ditulis  al-hubbu
F. Kata Sandang Alif +Lam (J')

Kata sandang alif lam dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan

huruf, yaitu J), 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

661”

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang tersebut.
Contoh:
& ditulis ad-dinu
&4l ditulis an-nasu
2. Kata sandang yang Diikuti Huruf Qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya, yaitu ditulis dengan “a/”.
Contoh:
Qi ditulis al-kitabu
Zi ditulis al-hukmu
G. Hamzah
Hamzah (¢) 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:

Sk ditulis ta’kulu
gl ditulis an-nau’u
o ditulis inna

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:

& L ditulis al-makkah al-mukarramah / al-makkatul
mukarramah

g Al ) 530 L e ditulis bismillahi majreha wa mursaha

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:
&;93\33\ oy dl A&l ditulis Alhamdulillahi rabbil *alamin
W ditulis izqala Yasufu

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:
Bad e W ditulis Allaahu gafiirun rahim

ESVERRSAN ] ditulis Lillahi al-amru jam1 an / Lillahil-amru
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