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Abstract: This article examines the effect of service quality, location accessibility, and pricing
strategy on customer satisfaction and its implications for customer loyalty at Ideal Refill
Drinking Water Depot in Pontianak City. The background of this study is based on the
increasing competition in the refill drinking water industry, where business owners need to
understand the main factors that influence customer satisfaction and loyalty. This study aims
to analyze the direct effect of service quality, location accessibility, and pricing strategy on
customer satisfaction and customer loyalty, as well as the indirect effect through customer
satisfaction. This research used a quantitative survey method. Data were collected through
questionnaires from 125 customers selected using purposive sampling and analyzed using the
Partial Least Squares method. The results show that service quality and pricing strategy have
a positive and significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction also has a
positive and significant effect on customer loyalty. Service quality significantly affects
customer loyalty through customer satisfaction, while pricing strategy affects customer
loyalty both directly and indirectly through customer satisfaction. However, location
accessibility does not have a significant effect on customer satisfaction or customer loyalty.
These findings indicate that reliable service quality and fair pricing are the main factors in
strengthening customer loyalty at Ideal Refill Drinking Water Depot.

Keyword: Service Quality, Location Accessibility, Pricing Strategy, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty

Abstrak: Artikel ini membahas pengaruh kualitas layanan, keterjangkauan lokasi, dan
strategi harga terhadap kepuasan pelanggan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan Depo
Air Minum Isi Ulang Ideal di Kota Pontianak. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada
semakin ketatnya persaingan industri air minum isi ulang, sehingga pelaku usaha perlu
memahami faktor utama yang dapat membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung kualitas layanan, keterjangkauan lokasi,
dan strategi harga terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, serta pengaruh tidak
langsung melalui kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode survei kuantitatif.
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Data dikumpulkan melalui kuesioner kepada 125 pelanggan yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan strategi harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas melalui kepuasan pelanggan, sedangkan strategi harga berpengaruh terhadap
loyalitas baik secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Namun,
keterjangkauan lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas
pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang andal dan harga yang adil
menjadi faktor utama dalam memperkuat loyalitas pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang
Ideal.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Keterjangkauan Lokasi, Strategi Harga, Kepuasan dan
Lovalitas Pelanggan.

PENDAHULUAN

Persaingan dalam industri air minum isi ulang di Indonesia semakin meningkat
seiring dengan tingginya kebutuhan masyarakat terhadap air minum yang praktis, bersih,
aman, dan mudah dijangkau. Badan Pusat Statistik mencatat bahwa konsumsi air minum isi
ulang di Indonesia terus mengalami pertumbuhan, terutama di wilayah perkotaan (Badan
Pusat Statistik, 2022). Kondisi ini menunjukkan bahwa industri air minum isi ulang memiliki
peluang pasar yang besar, namun di sisi lain juga menghadirkan persaingan yang semakin
ketat antarpenyedia layanan.

Depo Air Minum Isi Ulang Ideal merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam
penyediaan air minum isi ulang di Kota Pontianak. Dalam menghadapi persaingan dengan
depot air minum lain, Depo Ideal perlu memahami faktor-faktor yang dapat memengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pada bisnis yang bersifat rutin seperti air minum isi ulang,
pelanggan tidak hanya mempertimbangkan kualitas produk, tetapi juga pengalaman layanan,
kemudahan akses lokasi, serta kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. Penelitian
Putra, Ratnasih, dan Yolanda (2020) menunjukkan bahwa harga dan kualitas memiliki peran
penting dalam membentuk kepuasan serta loyalitas pelanggan pada usaha depot air minum isi
ulang.

Kualitas layanan menjadi salah satu faktor penting dalam membangun kepuasan
pelanggan. Kualitas layanan dapat dipahami sebagai penilaian pelanggan terhadap
kemampuan penyedia jasa dalam memberikan layanan yang sesuai atau melebihi harapan
pelanggan. Dalam konteks Depo Air Minum Isi Ulang Ideal, kualitas layanan dapat terlihat
dari keramahan petugas, kebersihan tempat, konsistensi pelayanan, transparansi proses
pengisian, serta profesionalisme dalam melayani pelanggan. Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas layanan memiliki peran penting dalam membentuk
persepsi pelanggan terhadap suatu jasa. Tjiptono dan Diana (2022) juga menyatakan bahwa
pada bisnis jasa, pengalaman interaksi langsung antara pelanggan dan penyedia layanan dapat
menjadi dasar utama dalam membentuk kepuasan.

Selain kualitas layanan, keterjangkauan lokasi juga dapat menjadi pertimbangan
pelanggan dalam memilih penyedia layanan. Keterjangkauan lokasi menggambarkan
kemudahan pelanggan untuk mencapai tempat layanan, seperti jarak, akses jalan, visibilitas
lokasi, dan ketersediaan area parkir. Lokasi yang mudah dijangkau dapat meningkatkan
kenyamanan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang. Kotler dan Keller (2016)
menyatakan bahwa lokasi merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi keputusan
pelanggan dalam mengakses produk atau jasa. Namun, dalam konteks usaha yang memiliki
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produk kebutuhan rutin, pengaruh lokasi dapat berbeda tergantung pada karakteristik
pelanggan dan kekuatan faktor lain seperti layanan dan harga.

Strategi harga juga menjadi faktor penting dalam industri air minum isi ulang karena
pelanggan cenderung sensitif terhadap harga, terutama untuk produk yang dikonsumsi secara
berulang. Strategi harga dapat dipahami sebagai cara perusahaan menetapkan harga yang
dianggap wajar, kompetitif, stabil, dan sesuai dengan kualitas yang diterima pelanggan.
Zeithaml (1988) menjelaskan bahwa pelanggan akan menilai suatu produk atau jasa
berdasarkan keseimbangan antara pengorbanan yang dikeluarkan dan manfaat yang diterima.
Dengan demikian, harga yang dianggap adil dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
mendorong loyalitas dalam jangka panjang.

Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini diposisikan sebagai variabel mediasi yang
menghubungkan kualitas layanan, keterjangkauan lokasi, dan strategi harga dengan loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan setelah membandingkan
harapan dengan pengalaman aktual yang diterima (Kotler & Keller, 2016). Pelanggan yang
merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang
lain, serta memiliki keinginan untuk tetap menggunakan produk atau layanan yang sama.
Oliver (2015) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan mencerminkan komitmen pelanggan
untuk terus menggunakan suatu produk atau jasa meskipun terdapat pilihan lain di pasar.

Service Quality (X1)

S
®) ; . ofe A
Q} Location Accessibility (X2) Iﬁ m

Intervening

Independent
uapuadaqg

Sumber: Diolah Peneliti (2026)
Gambar 1. Skema Kerangka Penelitian

Variabel Independen : Kualitas Layanan (service quality) (X1)
Keterjangkauan Lokasi (location accessibility) (X2)
Strategi Harga (pricing strategy) (X3)

Variabel Mediasi : Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction) (Z)

Variabel Dependen  : Loyalitas Pelanggan (customer loyalty) (Y)

Penelitian in1 menjadi penting karena sebagian besar kajian sebelumnya lebih banyak
membahas depot air minum isi ulang atau air minum dalam kemasan secara umum,
sedangkan kajian yang secara khusus meneliti Depo Air Minum Isi Ulang Ideal di Kota
Pontianak masih terbatas. Selain itu, Depo Ideal memiliki beberapa karakteristik layanan
yang menarik untuk diteliti, seperti transparansi proses pengisian, penggunaan peralatan yang
terlihat oleh pelanggan, harga yang kompetitif, serta proses layanan yang cepat. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, keterjangkauan
lokasi, dan strategi harga terhadap kepuasan pelanggan serta implikasinya pada loyalitas
pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal di Kota Pontianak.
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METODE
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pendekatan
kuantitatif digunakan karena penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan antarvariabel
secara empiris berdasarkan data yang diperoleh dari responden. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian eksplanatori, yaitu penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan
pengaruh antara variabel bebas, variabel mediasi, dan variabel terikat melalui pengujian
hipotesis. Variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dariservice quality, location
accessibility, dan pricing strategy. Variabel mediasi yang digunakan adalah customer
satisfaction, sedangkan variabel terikat adalah customer loyalty.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang
Ideal di Kota Pontianak. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability
sampling dengan pendekatan purposive sampling. Teknik ini digunakan karena jumlah
populasi secara pasti tidak diketahui dan responden dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang
sesuai dengan tujuan penelitian. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang pernah melakukan pembelian atau pengisian air minum isi ulang di Depo Air Minum Isi
Ulang Ideal minimal dua kali. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 125
responden. Jumlah tersebut dinilai memadai karena metode Partial Least Squares dapat
digunakan pada penelitian dengan jumlah sampel yang relatif terbatas dan model yang
melibatkan variabel mediasi (Hair et al., 2021).

Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal yang berada
di Kota Pontianak. Objek penelitian adalah Depo Air Minum Isi Ulang Ideal, sedangkan
subjek penelitian adalah pelanggan yang telah menggunakan layanan pengisian air minum isi
ulang pada depo tersebut. Pengumpulan data dilakukan pada bulan Maret-April 2026 melalui
penyebaran kuesioner kepada responden yang sesuai dengan kriteria penelitian.

Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner terstruktur.
Kuesioner disusun berdasarkan indikator dari setiap variabel penelitian. Variabel service
quality diukur melalui indikator keramahan petugas, konsistensi pelayanan, kebersihan
tempat, kepercayaan terhadap proses pengisian, dan profesionalisme pelayanan.
Variabel location accessibility diukur melalui indikator kedekatan jarak, ketersediaan area
parkir, lokasi yang mudah dijangkau, kondisi akses jalan, dan kemudahan untuk melakukan
kunjungan ulang. Variabel pricing strategy diukur melalui indikator keterjangkauan harga,
kesesuaian harga dengan kualitas, stabilitas harga, value for money, dan kejelasan informasi
harga. Variabel customer satisfaction diukur melalui kepuasan terhadap layanan, pengalaman
pembelian, pelayanan staf, kualitas air, dan kesesuaian biaya dengan manfaat yang diterima.
Variabel customer loyalty diukur melalui kecenderungan memilih Depo Ideal sebagai pilihan
utama, pembelian ulang, kesediaan merekomendasikan, ketahanan untuk tidak beralih ke
pesaing, dan komitmen menjadi pelanggan.

Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari
sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Skala ini digunakan untuk mengukur persepsi,
penilaian, dan pengalaman pelanggan terhadap kualitas layanan, keterjangkauan lokasi,
strategi harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
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Prosedur dan Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder.
Data primer diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner.
Responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap setiap pernyataan yang berkaitan
dengan pengalaman mereka sebagai pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal. Data
sekunder diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, dan sumber pendukung lain yang relevan dengan
konsep kualitas layanan, lokasi, harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation
Modeling berbasis Partial Least Squares dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Metode
ini digunakan karena sesuai untuk menguji hubungan antarvariabel laten, termasuk model
yang melibatkan variabel mediasi. Analisis dilakukan melalui beberapa tahap. Tahap pertama
adalah evaluasi model pengukuran atau outer model untuk menguji validitas dan reliabilitas
konstruk. Pengujian dilakukan dengan melihat nilai outer loading, Average Variance
Extracted, cross loading, Fornell-Larcker Criterion, Cronbach’s Alpha, dan Composite
Reliability. Tahap kedua adalah evaluasi model struktural atau inner model untuk melihat
kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat melalui nilai R-Square. Tahap
ketiga adalah pengujian hipotesis melalui nilai koefisien jalur, ¢-statistic, dan p-value. Selain
itu, pengujian efek tidak langsung dilakukan untuk melihat peran customer
satisfaction sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara service quality, location
accessibility, dan pricing strategy terhadap customer loyalty.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Hasil  penelitian  ini  diperoleh  melalui  analisis Structural ~ Equation
Modeling berbasis Partial Least Squares. Analisis dilakukan dengan menguji model
pengukuran, model struktural, serta pengaruh langsung dan tidak langsung antarvariabel.
Model penelitian terdiri dari tiga variabel bebas, yaitu service quality, location accessibility,
dan pricing strategy, satu variabel mediasi yaitu customer satisfaction, serta satu variabel
terikat yaitu customer loyalty.

Al

1

Sumber: Output PLS-SEM, 2026
Gambar 2. Struktur Model Penelitian
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Evaluasi Model Pengukuran

Evaluasi model pengukuran dilakukan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas
konstruk yang digunakan dalam penelitian. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh
indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,6. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh
indikator telah memenuhi syarat validitas konvergen dan dapat digunakan untuk mengukur
masing-masing variabel laten. Selain itu, nilai Average Variance Extracted pada seluruh
variabel juga berada di atas 0,5, sehingga setiap konstruk dapat menjelaskan lebih dari 50
persen varians indikator yang membentuknya.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Konstruk

. Cronbach's Composite Average Variance

Variabel Laten Alpha rho_4 Reliability Extracted (AVE)
Service Quality 0,943 0,944 0,956 0,814
Location
Accessibility 0,854 0,869 0,895 0,632
Pricing Strategy 0,934 0,938 0,95 0,791
Satisfaction 0,953 0,954 0,964 0,843
Loyalty 0,909 0,917 0,933 0,737
Berdasarkan Tabel 1, seluruh  variabel — memiliki  nilai Cronbach's

Alpha dan Composite Reliability di atas 0,6. Hasil ini menunjukkan bahwa seluruh konstruk
dalam penelitian telah memenubhi kriteria reliabilitas. Dengan demikian, instrumen penelitian
dapat dikatakan konsisten dan layak digunakan untuk tahap analisis berikutnya.

Evaluasi Model Struktural

Evaluasi model struktural dilakukan dengan melihat nilai R-Square pada variabel
endogen. Nilai ini menunjukkan kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel
terikat dalam model penelitian.

Tabel 2. Nilai R-Square

Variabel Laten Endogen R’ Adjusted R’
Satisfaction 0,886 0,884
Loyalty 0,716 0,708

Berdasarkan Tabel 2, nilai R-Square pada variabel customer satisfaction sebesar
0,886. Artinya, service quality, location —accessibility, dan pricing strategy mampu
menjelaskan 88,6 persen variasi customer satisfaction, sedangkan 11,4 persen sisanya
dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian. Sementara itu, nilai R-Square pada
variabel customer loyalty sebesar 0,716. Artinya, service quality, location
accessibility, pricing strategy, dan customer satisfaction mampu menjelaskan 71,6 persen
variasi customer loyalty, sedangkan 28,4 persen sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar
model. Nilai tersebut menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan penjelasan
yang kuat.

Pengujian Pengaruh Langsung

Pengujian pengaruh langsung dilakukan untuk mengetahui hubungan antara service
quality, location accessibility, dan pricing strategy terhadap customer
satisfaction dan customer loyalty, serta pengaruh customer satisfaction terhadap customer
loyalty. Hasil pengujian disajikan pada Tabel 3.
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Tabel 3. Hasil Pengujian Pengaruh Langsung

Hipotesis Hubungan Variabel Koefisien P-Value Status

H1 Service Quality — Satisfaction 0,721 0,000 Diterima

H2 Service Quality — Loyalty 0,055 0,725 Ditolak

H3 Location Accessibility — -0,021 0,640 Ditolak
Satisfaction

H4 Location Accessibility — 0,063 0,423 Ditolak
Loyalty

H5 Pricing Strategy — Satisfaction 0,283 0,000 Diterima

Hé6 Pricing Strategy — Loyalty 0,233 0,033 Diterima

H7 Satisfaction — Loyalty 0,547 0,001 Diterima

Hasil pengujian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction dengan koefisien 0,721 dan nilai signifikansi 0,000.
Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan yang diberikan Depo Air Minum Isi Ulang
Ideal, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Pricing strategy juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction dengan koefisien 0,283 dan nilai signifikansi
0,000. Artinya, harga yang wajar, stabil, dan sesuai dengan manfaat yang diterima pelanggan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Sebaliknya, location accessibility tidak berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction karena memiliki nilai signifikansi 0,640. Hasil ini menunjukkan bahwa
kemudahan akses lokasi bukan faktor utama yang membentuk kepuasan pelanggan Depo Air
Minum Isi Ulang Ideal. Selain itu, service quality dan location accessibility juga tidak
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap customer loyalty. Namun, pricing
strategy berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty dengan koefisien 0,233
dan nilai signifikansi 0,033. Customer satisfaction juga terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty dengan koefisien 0,547 dan nilai signifikansi 0,001.

Pengujian Pengaruh Tidak Langsung

Pengujian pengaruh tidak langsung dilakukan untuk mengetahui peran customer
satisfaction sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara service quality, location
accessibility, dan pricing strategy terhadap customer loyalty.

Tabel 4. Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung

Hipotesis Hubungan Variabel Koefisien P-Value Keputusan

HS8 Location Accessibility — Loyalty melalui  -0,011 0,646 Ditolak
Satisfaction

H9 Pricing Strategy — Loyalty melalui 0,155 0,007 Diterima
Satisfaction

H10 Service Quality — Loyalty melalui 0,395 0,002 Diterima

Satisfaction

Berdasarkan Tabel 4, service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction dengan koefisien 0,395 dan nilai signifikansi 0,002.
Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator dalam
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, kualitas layanan
yang baik tidak secara langsung membentuk loyalitas, tetapi terlebih dahulu harus
menciptakan kepuasan pelanggan.

Selanjutnya, location accessibility tidak berpengaruh signifikan terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction karena memiliki nilai signifikansi 0,646. Hasil ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan antara keterjangkauan
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lokasi dan loyalitas pelanggan. Sementara itu, pricing strategy berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction dengan koefisien 0,155 dan nilai
signifikansi 0,007. Karena pricing strategy juga berpengaruh langsung terhadap customer
loyalty, maka customer satisfaction berperan sebagai mediator parsial dalam hubungan
tersebut.

Pembahasan
H1. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan ini menjawab H1 bahwa kualitas layanan
merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang
Ideal. Dalam konteks usaha depot air minum isi ulang, pelanggan tidak hanya menilai produk
air yang diterima, tetapi juga memperhatikan proses pelayanan, keramahan petugas,
kebersihan tempat, konsistensi pelayanan, dan profesionalisme dalam proses pengisian air.
Pelayanan yang cepat, ramah, bersih, dan dapat dipercaya akan menciptakan pengalaman
positif bagi pelanggan. Hasil ini sejalan dengan pandangan Parasuraman et al. (1988) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam membentuk persepsi pelanggan
terhadap suatu jasa. Temuan ini juga mendukung Tjiptono dan Diana (2022) bahwa
pengalaman layanan langsung dapat menjadi dasar penting dalam pembentukan kepuasan
pelanggan.

H2. Pengaruh Location Accessibility terhadap Customer Satisfaction

Hasil pengujian H2 menunjukkan bahwa location accessibility tidak berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan ini menunjukkan bahwa kemudahan akses
lokasi bukan faktor utama yang membentuk kepuasan pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang
Ideal. Dalam praktiknya, pelanggan kemungkinan lebih mempertimbangkan manfaat inti
yang mereka rasakan, seperti kualitas layanan, kebersihan, kepercayaan terhadap proses
pengisian, dan harga yang sesuai. Lokasi tetap dapat menjadi faktor pendukung, tetapi bukan
faktor dominan yang menentukan kepuasan. Temuan ini juga menunjukkan bahwa dalam
industri air minum isi ulang, pelanggan yang sudah merasa cocok dengan layanan dan harga
tidak selalu menjadikan lokasi sebagai pertimbangan utama dalam menilai kepuasan.

H3. Pengaruh Pricing Strategy terhadap Customer Satisfaction

Hasil pengujian H3 menunjukkan bahwa pricing strategy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini berarti strategi harga yang diterapkan Depo
Air Minum Isi Ulang Ideal mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Harga menjadi aspek
penting karena produk air minum isi ulang merupakan kebutuhan rutin yang dibeli secara
berulang. Pelanggan akan merasa puas apabila harga yang dibayarkan dianggap wajar, stabil,
transparan, dan sesuai dengan kualitas air serta layanan yang diterima. Temuan ini sejalan
dengan Zeithaml (1988) yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan dapat terbentuk ketika
terdapat kesesuaian antara pengorbanan pelanggan dan manfaat yang diterima.

H4. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty

Hasil pengujian H4 menunjukkan bahwa service quality tidak berpengaruh signifikan
secara langsung terhadap customer loyalty. Artinya, kualitas layanan yang baik belum tentu
langsung membuat pelanggan menjadi loyal. Pada konteks Depo Air Minum Isi Ulang Ideal,
pelanggan perlu merasakan kepuasan terlebih dahulu sebelum membentuk komitmen jangka
panjang terhadap usaha tersebut. Dengan kata lain, kualitas layanan lebih berperan sebagai
faktor pembentuk kepuasan, bukan faktor yang secara langsung menciptakan loyalitas.
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Temuan ini memperkuat pandangan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya dibentuk oleh
pengalaman layanan sesaat, tetapi oleh evaluasi kepuasan yang berulang dan konsisten.

HS. Pengaruh Location Accessibility terhadap Customer Loyalty

Hasil pengujian H5 menunjukkan bahwa location accessibility tidak berpengaruh
signifikan terhadap customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa kemudahan akses
lokasi belum cukup kuat untuk membuat pelanggan tetap setia pada Depo Air Minum Isi
Ulang Ideal. Dalam industri yang produknya relatif homogen dan mudah ditemukan, lokasi
dapat menjadi faktor dasar yang mudah ditiru oleh pesaing. Oleh karena itu, loyalitas
pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh nilai yang dirasakan, seperti kualitas pelayanan,
rasa percaya, harga yang wajar, dan pengalaman pembelian yang memuaskan.

H6. Pengaruh Pricing Strategy terhadap Customer Loyalty

Hasil pengujian H6 menunjukkan bahwa pricing strategy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty. Artinya, pelanggan cenderung lebih loyal apabila
mereka merasa harga yang ditawarkan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal sesuai dengan
kualitas dan manfaat yang diterima. Harga yang kompetitif, stabil, dan transparan dapat
meningkatkan keyakinan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Dalam konteks
produk kebutuhan rutin, pelanggan akan cenderung memilih penyedia layanan yang
memberikan nilai ekonomis secara konsisten. Oleh karena itu, strategi harga dapat menjadi
faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan.

H7. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty

Hasil pengujian H7 menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula kecenderungan pelanggan untuk tetap
memilih Depo Air Minum Isi Ulang Ideal, melakukan pembelian ulang, dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Hasil ini sesuai dengan Oliver (2015) yang
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk dari pengalaman positif dan kepuasan yang
dirasakan secara berkelanjutan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama
yang menghubungkan pengalaman layanan dengan perilaku loyal.

HS8. Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Hasil pengujian H8 menunjukkan bahwa service quality berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Karena pengaruh langsung service
quality terhadap customer loyalty tidak signifikan, maka customer satisfaction berperan
sebagai mediator penuh dalam hubungan tersebut. Artinya, kualitas layanan baru dapat
membentuk loyalitas apabila terlebih dahulu menghasilkan kepuasan pelanggan. Dalam
konteks Depo Air Minum Isi Ulang Ideal, pelayanan yang ramah, bersih, cepat, konsisten,
dan profesional harus diarahkan untuk menciptakan pengalaman yang memuaskan agar
pelanggan terdorong untuk tetap loyal.

H9. Pengaruh Location Accessibility terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction

Hasil pengujian H9 menunjukkan bahwa location accessibility tidak berpengaruh
signifikan terhadap customer loyaltymelalui customer satisfaction. Hal ini berarti kepuasan
pelanggan tidak memediasi hubungan antara keterjangkauan lokasi dan loyalitas pelanggan.
Temuan ini memperkuat hasil sebelumnya bahwa lokasi bukan faktor utama dalam
membentuk kepuasan maupun loyalitas pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal.
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Pelanggan kemungkinan lebih memperhatikan faktor yang memberikan manfaat langsung,
terutama kualitas layanan dan harga.

H10. Pengaruh Pricing Strategy terhadap Customer Loyalty wmelalui Customer
Satisfaction

Hasil pengujian H10 menunjukkan bahwa pricing strategy berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Karena pricing strategy juga
berpengaruh langsung terhadap customer loyalty, maka customer satisfaction berperan
sebagai mediator parsial. Artinya, strategi harga dapat membentuk loyalitas melalui dua jalur,
yaitu secara langsung dan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Harga yang
dianggap wajar dan sesuai dengan manfaat akan membuat pelanggan merasa puas, dan pada
akhirnya mendorong pelanggan untuk tetap melakukan pembelian ulang.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor utama yang
membentuk loyalitas pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal adalah kualitas layanan,
strategi harga, dan kepuasan pelanggan. Namun, kualitas layanan lebih kuat membentuk
loyalitas melalui kepuasan pelanggan, sedangkan strategi harga dapat membentuk loyalitas
secara langsung maupun tidak langsung. Sementara itu, keterjangkauan lokasi tidak terbukti
sebagai faktor utama dalam membentuk kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa dalam persaingan industri air minum isi ulang yang cenderung ketat,
keunggulan kompetitif Depo Air Minum Isi Ulang Ideal lebih banyak ditentukan oleh
layanan yang andal, harga yang adil, dan pengalaman pelanggan yang memuaskan
dibandingkan oleh faktor lokasi semata.

KESIMPULAN

Berdasarkan  judul penelitian mengenai pengaruh service quality, location
accessibility, dan pricing strategy terhadap customer satisfaction serta implikasinya pada
loyalitas pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal di Kota Pontianak, dapat disimpulkan
bahwa tujuan penelitian telah terjawab melalui hasil pengujian hubungan antarvariabel.
Kualitas layanan dan strategi harga terbukti menjadi faktor yang berperan penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan, sedangkan keterjangkauan lokasi tidak terbukti
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Hasil
ini menunjukkan bahwa pelanggan Depo Air Minum Isi Ulang Ideal lebih menilai kepuasan
berdasarkan pengalaman layanan yang diterima dan kesesuaian harga dengan manfaat yang
dirasakan, bukan semata-mata berdasarkan kemudahan akses lokasi.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting
dalam membentuk loyalitas pelanggan. Kualitas layanan tidak secara langsung membentuk
loyalitas, tetapi terlebih dahulu harus menciptakan kepuasan pelanggan. Sementara itu,
strategi harga mampu memengaruhi loyalitas baik secara langsung maupun melalui kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, upaya peningkatan loyalitas pelanggan Depo Air Minum Isi
Ulang Ideal perlu diarahkan pada perbaikan kualitas layanan yang konsisten, peningkatan
kebersihan dan profesionalisme proses pelayanan, serta penerapan harga yang wajar, stabil,
transparan, dan sesuai dengan nilai manfaat yang diterima pelanggan.

Secara umum, temuan penelitian ini memberikan kontribusi perbaikan bagi
pengelolaan usaha jasa dan operasional usaha kecil menengah, khususnya pada industri air
minum isi ulang. Perbaikan yang dapat dilakukan adalah membangun standar operasional
layanan yang lebih terukur, menjaga konsistensi kualitas proses pengisian, meningkatkan
pengalaman pelanggan melalui pelayanan yang ramah dan cepat, serta memperkuat strategi
harga berbasis nilai. Dengan perbaikan tersebut, Depo Air Minum Isi Ulang Ideal dapat
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meningkatkan daya saing secara lebih berkelanjutan melalui kualitas layanan dan nilai
ekonomis yang dirasakan pelanggan.
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