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Abstrak 

Yoza Bedriansyah / 21 2014 356 / 2019 / Pengaruh Harga Dan Brand Image 

Terhadap Kepuasan Konsumen Dan Loyalitas Konsumen Air Minum 

Dalama Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir Timur I Kota Palembang / 

Manajemen Pemasaran 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1) Adakah Pengaruh harga terhadap 

Kepuasan Konsumen Air Minum Dalam Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir 

Timur I Kota Palembang. 2) Adakah Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan 

Konsumen Air Minum Dalam Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir Timur I 

Kota Palembang. 3) Adakah Pengaruh harga terhadap Loyalitas Konsumen Air 

Minum Dalam Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir Timur I Kota Palembang. 

4) Adakah Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Konsumen Air Minum 

Dalam Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir Timur I Kota Palembang. 5) 

Adakah Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen Air Minum 

Dalam Kemasan Merek Aqua Di Kecamatan Ilir Timur I Kota Palembang. 

Tujuannya untuk: 1) Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap Kepuasan 

konsumen Produk AMDK merek AQUA di Kecamatan Ilir Timur I Palembang. 2) 

Untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen Produk 

AMDK merek AQUA di Kecamatan Ilir Timur I Palembang. 3) Untuk 

mengetahui pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen Produk AMDK merek 

AQUA di Kecamatan Ilir Timur I Palembang. 4) Untuk mengetahui pengaruh 

Brand Image terhadap Loyaliltas Konsumen Produk AMDK merek AQUA di 

Kecamatan Ilir Timur I Palembang. 5) Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan 

Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen Produk AMDK merek AQUA di 

Kecamatan Ilir Timur I Palembang. Terdapat empat variabel yaitu: Harga (X1), 

dan Brand Image (X2) terhadap Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen 

yang secara keseluruhan di kembanagkan menjadi 14 indikator. Populasi 

penelitian berjumlah 18,794 Kartu Keluarga dengan mengambil jumlah sempel 

392 Responden. Teknik probability sampling. Data primer diperlukan sebagai 

dasar analisis, sedangkan teknik pengumpulan datanya dengan kuesioner. Teknik 

analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM). Hasil 

analisis menunjukan. 1) Harga terhadap Kepuasan Konsumen yang diperoleh 

dengan nilai t hitung 12,297 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima kerena 12.297 

(>1.96). Artinya dengan tingkat kesalahan sebesar 5% Harga berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen. 2) Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen 

yang diperoleh dengan nilai t hitung 0.508 sehingga H1 ditolak dan H0 diterima 

kerena 0.508 (>1.96). Artinya dengan tingkat kesalahan sebesar 5% Brand Image 

tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. 3) Harga terhadap Loyalitas 

Konsumen yang diperoleh dengan nilai t hitung 14.996 sehingga H0 ditolak dan 

H1 diterima kerena 14,996 (>1.96). Artinya dengan tingkat kesalahan sebesar 5% 

Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. 4) Brand Image terhadap 

Kepuasan Konsumen yang diperoleh dengan nilai t hitung 9.111 sehingga H0 

ditolak dan H1 diterima kerena 9.111 (>1.96). Artinya dengan tingkat kesalahan 

sebesar 5% Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen. 5) Kepuasan 

Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen yang diperoleh dengan nilai t hitung 

xiii 



xiv 

 

 

 

9.467 sehingga H0 ditolak dan H1 diterima kerena 9.467 (>1.96). Artinya dengan 

tingkat kesalahan sebesar 5% Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Kata Kunci : Harga, Brand Image, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas 

Konsumen 
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Abstract 

Bedriansyah Yoza / 21 2014 356 /2020 / The influence Of Price and Brand 

Image on customers satisfaction and customers Loyaltyies of Aqua Brand 

Drinking Water In Packaging in Palembang City Ilir Timur I subdistrictct / 

Marketing Management. 

 

The formulation of the problem in this study I is: 1) is there any influence of Price 

on Customers Satisfaction at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in 

Palembang Ilir Timur I subdistrict? 2) Is there any influence of Brand Imgae on 

Customers Satisfaction at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in 

Palembang Ilir Timur I subdistrict? 3) Is there any influence of Price on 

Customers Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang 

Ilir Timur I subdistrict? 4) Is there any influence of Brand Image on Customers 

Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang Ilir Timur I 

subdistrict? 5) Is there any influence of Customers Satisfaction on Customers 

Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang Ilir Timur I 

subdistrict? The aims of this research is 1) to determine the effect of Price on 

Customers Satisfaction at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in 

Palembang Ilir Timur I subdistrict. 2) To determine the effect of Brand Image on 

Customers Satisfaction at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in 

Palembang Ilir Timur I subdistrict. 3) To determine the effect of Price on 

Customers Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang 

Ilir Timur I subdistrict. 4) To determine the effect of Brand Image on Customers 

Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang Ilir Timur I 

subdistrict. 5) To determine the effect of Customers Satisfaction on Customers 

Loyaltyies at Aqua Brand Drinking Water in Packaging in Palembang Ilir Timur I 

subdistrict. There are four variables, namely: Price, Brand Image, Customers 

Satisfaction and Customers Loyaltyies which overall are re-developed into 14 

indicators. The study population amounted to 18.794 Family Card by taking the 

number of samples of 392 respondent. Probability sampling technique. Primary 

data is needed as a basis for analysis, while the technique of data collection is a 

questionnaire. The analysis technique used is Structural Equation Modeling 

(SEM). The results of the analysis show 1) Price construct for Customers 

Satisfaction obtained by the value of t count of 12.297 so that H0 is rejected and 

H1 is accepted because of 12.297 (>1.96). This means that with an error rate of 

5% Price has an effect on Customers Satisfaction. 2) Brand Image construct for 

Customers Satisfaction obtained by the value of t count of 0.508 so that H1 is 

rejected and H0 is accepted because of 0.508 (> 1.96). This means that with an 

error rate of 5% Price has not effect on Customers Satisfaction. 3) Price construct 

for Customers Loyaltyies obtained by the value of t count of 14.996 so that H0 is 

rejected and H1 is accepted because of 14.996 (>1.96). This means that with an 

error rate of 5% Price has an effect on Customers Loyaltyies. 4) Brand Image 

construct for Customers Loyaltyies obtained by the value of t count of 9.111 so 

that H0 is rejected and H1 is accepted because of 9.111 (>1.96). This means that 

with an error rate of 5% Brand has an effect on Customers Loyaltyies. 5) 
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Customers Satisfaction construct for Customers Loyaltyies obtained by the value 

of t count of 9.467 so that H0 is rejected and H1 is accepted because of 9.467 

(>1.96). This means that with an error rate of 5% Customers Satisfaction has an 

effect on Customers Loyaltyies. 

 

Keywords: rice, Brand Image, Customers Satisfaction and Customers Loyaltyies 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Air Minum Dalam Kemasan saat ini merupakan salah satu produk instan 

yang beredar dipasaran dengan menawarkan berbagai macam keunggulan dan 

manfaatnya. Dengan adanya persaingan antar perusahaan air minum dalam 

kemasan akan membuat konsumen benar-benar selektif dalam mengambil 

keputusan pembelian. Banyak orang memutuskan untuk membeli suatu produk 

karena dihadapkan dengan kebutuhan. Sehingga saat ini banyak masyarakat yang 

lebih menyukai produk minuman atau makanan yang lebih alami karena tuntutan 

kebutuhan. Dan di samping itu karena kesibukan masyarakat sehingga mereka 

lebih memilih produk instan. 

 Secara jelas masyarakat cenderung bersikap rasional dan selektif terhadap 

pembelian barang yang diinginkannya baik dari kualitas produk maupun 

harganya. Walaupun produk yang dipilih oleh seorang konsumen dengan harga 

yang tinggi namun karena kulitasnya konsumen tetap mnmutuskan untuk 

mmembeli dan mengkonsumsi produk tersebut. Konsumen dalam melakukan 

rencana pembelian dihadapkan pada berbagai alternatif pilihan seperti produk. 

Salah satu unsur produk yang sering diperhatikan konsumen adalah merek. Oleh 

karena itu konsumen sering menghadapi kebingungan dalam memilih produk 

berdasarkan merek yang 2 akan dibeli. Keputusan konsumen dalam membeli dan 

menggunakan produk bukan sekedar karena nilai fungsi awalnya atau untuk 

mencukupi kebutuhan namun juga karena nilai sosial dan emosionalnya. Untuk itu 
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merek menjadi semakin penting karena konsumen tidak lagi puas hanya dengan 

tercukupi kebutuhannya, namun konsumen mengaitkan atribut dengan 

manfaatnya. 

Bisnis Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) semakin menggiurkan, 

karena kebutuhan akan air minum terus meningkat seiring dengan pertumbuhan 

penduduk. Perusahaan yang menggarap bisnis AMDK pun semakin banyak dan 

terus melakukan ekspansi untuk memperluas jaringan pasar produk-produknya. 

Kebutuhan masyarakat akan air minum sangat tinggi tetapi ketersediaan air yang 

layak minum dalam arti berkualitas dan 3 terjamin dari segi kesehatan semakin 

sulit diperoleh. Saat ini masyarakat, terutama di kota-kota besar tidak bisa lagi 

lepas dari AMDK. 

Berbagai macam merek air mineral telah banyak dikenal oleh masyarakat 

antara lain Aqua, Club, Vit, Ades, dan berbagai macam merek air mineral dalam 

kemasan lainnya. Banyaknya merek air mineral yang beredar di pasaran tentunya 

membuat konsumen melakukan pertimbangan tertentu dalam memilih merek air 

minum yang akan dibeli dan yang akan dikonsumsi.  

Loyalitas Konsumen, Menurut Phlip Kotler dan Keller (2011 : 25)., istilah 

Loyalitas Konsumen menujukan pada kesetiaan pelanggan pada objek tertentu, 

seperti merek, produk, jasa, atau toko Pada umumnya merek seringkali dijadikan 

sebagai objek loyalitas pelanggan Loyalitas merek (Brand Loyalty) mencerminkan 

loyalitas pelanggan pada merek tertentu. Loyalitas merek merupakan suatu 

kondisi dimana konsumen memiliki sikap yang positif terhadap mereka memiliki 
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komitmen terhadap merek, dan memiliki kecenderungan untuk meneruskan 

pembelianya di masa yang akan datang. 

Kepuasan Konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen 

ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik. (Tjiptono 2012:301).  

Harga adalah jumlah uang ditambah beberapa barang kalau mungkin yang 

dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta 

pelayanannya. (Basu Swastha 2010 : 147).  

Citra produk (Brand Image) adalah faktor yang penting yang dapat 

membuat konsumen mengeluarkan keputusan untuk mengkonsumsi bahkan 

sampai kepada tahap loyalitas didalam menggunakan suatu merek produk tertentu 

seperti AQUA, karena Brand Image mempengaruhi hubungan emosional antara 

konsumen dengan suatu merek, sehingga merek yang penawarannya sesuai 

dengan kebutuhan akan terpilih untuk dikonsumsi (Hapsari 2007 : 82).  

Dalam bisnis air minum dalam kemasan kita sangat mengenal merek 

Aqua. Aqua adalah salah satu merek terkenal dan sebagai pioner air minum dalam 

kemasan. PT. Aqua Golden Mississipi adalah perusahaan yang memproduksi air 

minum dalam kemasan pada tahun 1973 yang didirikan oleh Tirto Utomo. Setelah 

sepeninggal Tirto Utomo, pemilik PT. Aqua Golden Mississipi adalah Lisa Tirto 

yaitu istri dari Tirto Utomo. Tapi karena ketatnya persaingan dan munculnya 

pesaing-pesaing baru maka Lisa Tirto pemilik dari Aqua Golden Mississipi 

menjual sahamnya kepada Grup Danone pada 4 September 1998. dan sejak tahun 

1998, Aqua sudah dimiliki oleh perusahaan multinasional dalam bidang makanan 
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dan minuman asal Perancis, Grup Danone, hasil dari penggabungan PT. Aqua 

Golden Mississipi dengan Danone. Aqua adalah merek AMDK yang paling 

terkenal di Indonesia, sehingga telah menjadi seperti merek generik untuk 

AMDK. 

Hadirnya air minum mineral AQUA sebagai produsen pertama kali 

menawarkan produk air minum dalam kemasan telah menjadikan konsumen 

sangat dekat dengan produk ini. Hal ini dapat ditunjukkan dengan begitu kuatnya 

persepsi konsumen akan produk air minum sebagai produk minuman yang paling 

baik kualitasnya, sehingga pada setiap keperluan konsumen dengan jenis apapun, 

akan selalu dilengkapi dengan produk air mineral AQUA. Produsen AQUA terus 

berupaya mengantisipasi persaingan dengan menerapkan strategi pemasaran yang 

tepat, salah satunya adalah menciptakan produk yang berkualitas. Syarat yang 

harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat mencapai sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut tercapai, setiap perusahaan 

harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang 

diinginkan konsumen dengan harga yang pantas.  

Sampai saat ini masih ada konsumen yang tidak menyadari merek, dimana 

konsumen tidak menyadari adanya suatu merek. Dimana merek yang disebutkan 

pertama kali oleh konsumen atau yang pertama kali muncul dalam benak 

konsumen. Dengan kata lain, merek tersebut merupakan merek utama dari 

berbagai merek yang ada dalam benak konsumen.Sehingga saat ini konsumen 

menyebutkan semua produk AMDK adalah Aqua. Aqua selalu memperhatikan 
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kualitas produknya, mulai dari pemilihan sumber, pemrosesan sampai dengan 

penanganan produk air mineral Aqua adalah bahwa Aqua merupakan air mineral 

yang harganya sesuai dengan kualitasnya, airnya tidak berbau, memiliki kesegaran 

yang sesuai selera konsumen dan mendapatkan sertifikat mutu. Sehingga sampai 

saat ini Aqua dipercaya sebagai produk AMDK yang sehat. Tapi terdapat sedikit 

masalah pada produk Aqua ini, salah satunya dalam bidang pemasaran produk. 

Dimana masih terdapat banyak oknum-oknum yang tidak bertanggung jawab. 

Contohnya : Aqua botol banyak dipalsukan. Banyak air yang dipasarkan telah 

diisi dengan air yang tidak steril dengan cara menyuntiknya kedalam setiap botol. 

Namun dengan adanya masalah tersebut persepsi konsumen terhadap kualitas 

AMDK Aqua tidaklah surut. Konsumen tetap percaya bahwa Air Minum Dalam 

Kemasan yang baik dan sehat adalah Aqua. Kadang terjadi bahwa biasanya 

konsumen saat membeli AMDK, mereka akan memutuskan untuk membeli 

produk Aqua tetapi terkadang memilih produk lain AMDK yang disodorkan oleh 

penjual. Hal ini terjadi karena adanya pengaruh  oleh orang lain yang sudah lebih 

dulu mengkonsumsi produk tersebut kepada konsumen.  

Posisi merek Aqua sebagai top of mind kategori produk AMDK 

menyebabkan merek tersebut terjebak menjadi merek yang generik. Kondisi 

tersebut menyebabkan konsumen mengidentikkan merek Aqua sebagai kategori 

produk AMDK dan tidak terlalu peduli dengan merek yang mereka terima saat 

melakukan pembelian. Kepuasan konsumen telah dicapai oleh Aqua, akan tetapi 

dalam pemasaran tidak berhenti begitu konsumen merasa puas. Tujuan dari 
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pemasaran sebenarnya adalah untuk membuat konsumen setia (consumer loyalty) 

pada merek yang dikeluarkan perusahaan. Hal tersebut belum terlihat pada Aqua.   

Konsumen Aqua umumnya tidak mempertanyakan (brand switching) pada 

aktivitas pembelian mereka, yang berarti loyalitas konsumen sangat rendah. 

Meskipun konsumen menunjukkan kepuasan mereka terhadap kualitas produk, 

sikap yang ditunjukkan konsumen dalam pembelian kategori AMDK adalah 

sebaliknya.   

Tabel I.1 

Jawaban Konsumen 

Indikator Pua

s 

Tidak 

Puas 

Kualitas Merek AQUA telah terbukti dan sudah dirasakan 

oleh konsumen 

13 7 

Merek AQUA  sangat familier sesuai dengan manfaatnya 11 9 

Merek AQUA  mudah dkenali, dapat diingat dan kemasan 

menarik 

10 10 

Variasi produk AQUA 9 11 

Kemudahan dalam memperoleh produj AQUA 12 8 

Produk AQUA bagus 9 11 

Keterjangkauan harga dan kesesuaian harga dengan kualitas 

Produk AQUA 

11 9 

Sumber : Penulis pengajukan pertanyaan langgsung ke 20 orang konsumen yang  

    mengkonsumsi merek Aqua secara random 

 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka di lakukan penelitian 

Untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh brand image dan harga terhadap 

kepuasan konsumen dan loyalitas komsumen produk air minum dalam kemasan 

merek Aqua di Kecamatan Ilir Timur II Palembang 
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A. Rumusan masalah 

Bedasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka 

didentifikasikan masalah sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen AMDK merek 

AQUA di kecamatan Ilir Timur I Palembang? 

2. Adakah pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen AMDK 

merek AQUA di kecamatan Ilir Timur I  Palembang ? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen AMDK merek aqua 

di kecamatan Ilir Timur I Palembang ? 

4. Adakah pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen AMDK merek 

AQUA di kecamatan Ilir Timur I Palembang ? 

5. Adakah pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

produk AMDK merek AQUA di kecamatan Ilir Timur I palembang ? 

B. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap Kepuasan konsumen Produk 

AMDK merek AQUA di kecamatan  Ilir Timur I  Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen  

Produk AMDK merek AQUA di Ilir Timur I  Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap Loyalitas konsumen  Produk 

AMDK merek AQUA di Ilir Timur I  Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap Loyalitas konsumen  

Produk AMDK merek AQUA di Ilir Timur I  Palembang 
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5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen Produk AMDK merek Aqua di Ilir Timur I  Palembang  

C. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menguatkan teori 

harga dan brand image terhadap kepuasan konsumen dan tentang perilaku 

konsumen, khususnya tentang Loyalitas Konsumen produk AMDK 

Merek Aqua. 

2.  Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapakan dapat memberikan wawasan terhadap pembaca 

mengenai pengaruh citra merek, harga dan pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas konsumen 
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