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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil observasi peneliti bahwa kepuasan 

konsumen di Depo-PAM Kediri belum sepenuhnya stabil. Beberapa konsumen 

mengeluhkan pelayanan yang kurang konsisten dan membandingkan harga dengan 

pesaing lain, yang mengindikasikan adanya faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan konsumen secara langsung. Hal ini mendorong peneliti untuk 

menganalisis pengaruh reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga 

terhadap kepuasan konsumen. Untuk itu. Penulis merumuskan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: (1) Apakah reputasi merek berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen? (2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen? (3) Apakah persepsi harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen? (4) Apakah reputasi merek, kualitas 

pelayanan, dan persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen?. Sedangkan tujuan dalam penelitian ini yakni untuk 

mengalisis faktor kepuasan yang dipengarkanuhi oleh reputasi merek, kualitas 

layanan, dan persesi harga baik secara parsial maupun simultan pada DEPO PAM  

Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui 

penyebaran kuesioner kepada 40 responden konsumen Depo-PAM Kediri. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan 

koefisien determinasi (R²) dengan bantuan program SPSS. Sebelum dilakukan 

analisis, instrumen penelitian telah diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Reputasi merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.  (2) Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.(3) Persepsi harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (4) Secara simultan, ketiga 

variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai 

Fhitung serta mampu menjelaskan 54,2% variasi dalam kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan kepada pihak manajemen Depo-PAM 

Kediri untuk terus menjaga reputasi merek melalui pelayanan yang konsisten dan 

transparansi informasi. Kualitas pelayanan juga perlu ditingkatkan melalui 

pelatihan staf, dan harga yang ditawarkan perlu dikaji secara berkala agar tetap 

kompetitif. Penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti 

kepercayaan konsumen, promosi, atau pengalaman pelanggan untuk memperluas 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Persaingan bisnis di Indonesiaisemakin iketat, tidak hanya pada skala 

besar, tetapi juga di sektor UMKM. Kondisi ini menuntut setiap pelaku usaha, 

termasuk usaha depo air minum, untuk mampu bertahan dan berkembang 

dengan merancang strategi pemasaran yang tepat. Strategi ini penting untuk 

mempertahankan siklus hidup produk atau jasa agar tetap diminati konsumen. 

Dalam konteks ini, reputasi merek, kualitas pelayanan, dan penetapan harga 

menjadi elemen penting yang harus diperhatikan agar usaha tetap kompetitif 

dan mampu memenuhi harapan pelanggan. 

Pemasaran imerupakan aktivitas untuk imenciptakan, 

mengomunikasikan, dan memberikaninilai pada konsumen (Mustafa et al., 

2024). Tujuan utama pemasaran adalah memenuhi kebutuhan konsumen dan 

membangun hubungan yang saling menguntungkan. Dalam upaya tetap 

kompetitif, memahami faktor-faktor penentu kepuasan konsumen menjadi 

sangat penting (Rombe & Parinsi, 2023). Dalam jangka pendek, pemasaran 

bertujuan menarik konsumen baru dan meningkatkan penjualan, sedangkan 

dalam jangka panjang fokusnya adalah mempertahankan pelanggan melalui 

pengalaman positif yang konsisten. Oleh karena itu, pemahaman terhadap 

kepuasan konsumen menjadi kunci keberhasilan strategi pemasaran jangka 

pendek maupun jangka panjang. 

Depo-PAM Kediri merupakan usaha ritel yang bergerak di bidang 

pengisian air minum isi ulang, melayani berbagai segmen pelanggan seperti 

rumah tangga, usaha kecil, dan pengguna individu. Dalam menghadapi 

persainganiyang semakiniketat, baik dari depot air minum lain maupun layanan 

pesan antar berbasis digital, Depo-PAM Kediri perlu memastikan bahwa 

reputasi merek, kualitas layanan, dan strategi harga yang diterapkan mampu 

memenuhi harapan pelanggan serta meningkatkan kepuasan.  
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Kepuasan konsumenimerupakan  gradasi nilai atau value yang dirasakan 

pelangganisetelah menggunakanisuatu produk atauilayanan, yang dipengaruhi 

oleh harapan, pengalaman, dan persepsi terhadap kualitas, harga, serta 

pelayanan yang diberikan. Kepuasan konsumen mencerminkan tingkat 

kebutuhan dan harapannya terpenuhi oleh produk atau layanan (Kristianto & 

Wahyudi, 2019). Kepuasan ini muncul ketika pengalaman konsumen sesuai 

atau melebihi ekspektasi, sementara ketidakpuasan terjadi jika harapan tidak 

tercapai. Jika tingkat kepuasan konsumen tinggi, maka konsumenibepotensi 

membeli kembali barang tersebut (Wicaksana, 2020). Kepuasan konsumen 

sangatlah penting dicapai oleh suatu perusahaan karena dengan kepuasan 

konsumen yang bagus tentu akan bisa membuat konsumen loyal (Nurkariani & 

Kurniantara, 2022). Suatuiproduk akanigagal apabilaitidak dapatimemberikan 

kepuasaniterhadap konsumennya (Dilla et al., 2022). Penelitian terdahulu yang 

menganalisis faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, mengemukakan 

bahwa kualitas pelayanan, harga, dan citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Brilian & Haris, 2023). 

Reputasi merek di Depo-PAM Kediri berperan dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Dalam persaingan industri air minum, konsistensi 

kualitas, ketersediaan produk, serta transparansi harga menjadi faktor penting 

dalam membangun kepercayaan dan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, 

memahami pengaruh reputasi merek terhadap kepuasan pelanggan menjadi 

langkah strategis untuk meningkatkan layanan dan daya saing depot air. 

Reputasi merek adalah persepsi publik terhadap suatu merek berdasarkan 

pengalaman, interaksi, dan citra yang terbentuk dari waktu ke waktu 

(Mukaromah & Paludi, 2023). Reputasi merek merupakan aset yang berharga 

bagi perusahaan dan merupakan faktor penting yangimemengaruhi keputusan 

konsumen dalam memilih suatu merek atau produk (Reggina et al., 2024). 

Penelitian terdahulu yang mengkaji pengaruh kredibilitas, kompetensi, dan 

reputasi merek terhadap loyalitas merek dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel mediasi pada produk skincare ramah lingkungan menegaskan bahwa 
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reputasi merek terbukti mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

(Sabrina & Setiawan, 2025). 

Depo-PAM Kediri, upaya untuk memberikan layanan terbaik terus 

dilakukan, namun masihiterdapat ruang untukipeningkatan, terutama dalamihal 

kecepatan respons, penyampaian informasi produk, serta konsistensi 

pengalaman pelanggan. Kualitas layanan yang diberikan perusahaan sangat 

memengaruhi kepuasan konsumen (William & Ahmadi, 2023). Kualitas 

pelayanan adalah faktor paling penting dalam meningkatkan kepercayaan 

pelanggan, jadi bisnis harus sangat memperhatikan kualitas pelayanan dengan 

meningkatkan semua aspek yang dapat membantu pelanggan (Wahyu & 

Sulistyani, 2021). Ketika layanan berkualitas tinggi, pelanggan akan lebih puas 

(Nastiti & Damayanti, 2023). Kualitas mendorong pelanggan guna 

membangunihubungan yang menguntungkan dan jangka panjang dengan 

perusahaani (Kusumaningtyas, 2016). Studi sebelumnya menunjukkan bahwa 

jika kualitas pelayanan meningkat, kepuasan pelanggan di Benteng Resort Batu 

Putih akan meningkat (Karundeng et al., 2021). 

Selain faktor reputasi merek dan kualitas pelayanan,  penetapan harga 

menjadi perhatian utama karena konsumen cenderung membandingkan harga 

dengan toko lain sebelum melakukan pembelian. Beberapa pelanggan juga 

mengharapkan penyesuaian harga dengan daya beli. Oleh sebab itu, kebijakan 

harga yang kompetitif dan sesuai dengan persepsi nilai konsumen menjadi hal 

yang penting untuk meningkatkan kepuasan serta mendorong loyalitas 

pelanggan. Harga merupakan faktor yang menentukan kepuasan konsumen 

(Tarisca et al., 2024). Harga juga memainkan peran penting dalam membentuk 

keputusan pembelian konsumen (Marisca et al., 2024). Semakin meningkatnya 

persepsi harga maka semakin meningkat juga keputusan pembelian (Fitri et al., 

2021). Studi sebelumnya mengenai pengaruh persepsi harga dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan Kamsia Boba di Kota Lawang 

menemukan bahwa persepsi harga secara parsial dan signifikan memengaruhi 

kepuasan pelanggan (Palelu et al., 2022).  
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Ketiga permasalahan tersebut mencerminkan adanya isu fundamental 

yang perlu dibenahi untuk mengoptimalkan kepuasan konsumen. Di sisi lain, 

sejumlah penelitian sebelumnya menunjukkan temuan yang bervariasi terkait 

pengaruh ketiga variabel terhadap kepuasan konsumen, sebagaimana 

ditampilkan dalam Tabel 1.1 berikut. 

Tabel 1. 1 

Research Gap Penelitian Terkait Pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Variabel Penelitian Hasil Peneliti 

Reputasi merek 

terhadap kepuasan 

konsumen 

Berpengaruh positif 

& signifikan 

1. Kusuma (2020) 

2. Gustian (2022) 

3. Raharjo et al. (2024) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

1. Reptiningsih (2020) 

2. Laksono et al. (2023) 

3. Farkhan (2024) 

Kualitas layanan 

terhadap kepuasan 

konsumen 

Berpengaruh positif 

& signifikan 

1. Karundeng et al. (2021) 

2. Maknunah & Astuningtyas (2021) 

3. Putranto (2022) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

1. Wicaksono et al. (2022) 

2. Lumempow et al. (2023) 

3. Fatmawati et al. (2023) 

Persepsi harga terhadap 

kepuasan konsumen 

Berpengaruh positif 

& signifikan 

1. Paris et al. (2020) 

2. Losung et al. (2022) 

3. Palelu et al. (2022) 

Tidak berpengaruh 

signifikan 

1. Fatmawati et al. (2023) 

2. Sulistiyanto & Munisih (2020) 

3. Septiawan et al. (2023) 

Perbedaan temuan dalam penelitian terdahulu mengindikasikan adanya 

ketidaksesuaian (research gap) terkait pengaruh reputasi merek, kualitas 

pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen. 

Ketidakkonsistenan tersebut membuktikan pentingnya dilakukan penelitian 

lanjutan, khususnya pada sektor UMKM seperti yang dijalankan oleh Depo-

PAM Kediri. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah reputasi merek secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri? 
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2. Apakah kualitas pelayanan secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri? 

3. Apakah persepsi harga secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri? 

4. Apakah reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga secara 

simultaniberpengaruhisignifikan terhadap kepuasan konsumen pada Depo-

PAM Kediri? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini yakni untuk menganalisis:  

1. Pengaruh reputasi merek secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri. 

3. Pengaruh persepsi harga secaraiparsial berpengaruhisignifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Depo-PAM Kediri. 

4. Pengaruh  reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi hargaisecara 

simultan berpengaruhisignifikan terhadapikepuasan konsumen pada Depo-

PAM Kediri. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam memperluas 

wawasan serta menambah referensi keilmuan, khususnya di bidang 

manajemenipemasaran, yang berkaitanidengan pengaruh reputasi merek, 

kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap Kepuasan Konsumen di 

Depo-PAM Kediri. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Depo-PAM Kediri 

Penelitian ini diharapkan membantu Depo-PAM Kediri untuk 

memahami bagaimana reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi 
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harga memengaruhi kepuasan konsumen. Dengan demikian, perusahaan 

dapat melakukan evaluasi dan perbaikan pada ketiga aspek tersebut, 

yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara 

keseluruhan. 

b. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi jembatan antara teori yang 

diperoleh selama masa perkuliahan dengan realitas di lapangan, 

khususnya dalam bidang manajemen pemasaran terkait pengaruh 

reputasi merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap 

kepuasan konsumen. 
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