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ABSTRAK 

 

Diah Ayu Tri Astuti, 1921100071, Skripsi, Program Studi Manajemen, 

PENGARUH KOMITMEN CSR TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

PRODUK AIR MINUM DALAM KEMASAN AQUA MELALUI BRAND 

IMAGE SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Komitmen CSR 

terhadap Loyalitas Konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA yang 

dimediasi oleh variabel brand image. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian deskriptif kuantitatif. Sampel penelitian ini berjumlah 96 responden. 

Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Data diolah dan dianalisis 

menggunakan metode structural equation modeling dengan aplikasi AMOS. 

Diduga ada pengaruh langsung antara Komitmen CSR terhadap Loyalitas 

Konsumen. Brand Image berperan sebagai mediasi antara Komitmen CSR dan 

Loyalitas Konsumen. Hasil penelitian menunjukkan pengaruh Komitmen CSR 

terhadap Loyalitas Konsumen dengan parameter estimasi nilai koefisien estimate 

regression weight diperoleh sebesar 0,683 dan nilai C.R 2,029 hal ini menunjukkan 

bahwa hubungan Komitmen CSR dengan Loyalitas Konsumen berpengaruh. Hal 

ini berarti semakin kuat pengaruh Komitmen CSR maka akan meningkatkan 

Loyalitas Konsumen. Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel 

tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,042 (p < 0,05), sehingga (H1) 

“Komitmen CSR (X)” berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

“Loyalitas Konsumen (Y)”. Berdasarkan hasil analisis uji sobel didapat nilai t 

hitung sebesar 3,347 > 1,96 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 (5%), maka 

membuktikan bahwa Brand Image menjadi variabel mediasi pada pengaruh 

Komitmen CSR terhadap Loyalitas Konsumen. Maka (H2) dinyatakan “Komitmen 

CSR (X)” berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap “Loyalitas Konsumen 

(Y)” melalui variabel mediasi “Brand Image (Z)”. 

 

Kata Kunci: Komitmen CSR, Brand Image, dan Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

 

Diah Ayu Tri Astuti, 1921100071, Thesis, Management Study Program, THE 

EFFECT OF CSR COMMITMENT ON CONSUMER LOYALTY OF 

DRINGKING WATER PRODUCTS IN AQUA PACKAGING THROUGH 

BRAND IMAGE AS AN INTERVENING VARIABLE (Case Study On 

University Students Of Widya Dharma Klaten). 

 

This study aims to analyze the effect of CSR Commitment on Consumer 

Loyalty for AQUA packaged drinking water products mediated by brand image 

variables. This study uses a quantitative descriptive research method. The sample 

of this research is 96 respondents. Data was collected using a questionnaire. The 

data was processed and analyzed using the structural equation modeling method 

with the AMOS application. Allegedly there is a direct influence between CSR 

Commitrment to Consumer Loyalty. Brand Image acts as a mediation between CSR 

Commitment and Consumer Loyalty. The results of the study show the effect of 

CSR Commitment on Consumer Loyalty with the estimated parameter value of the 

estimated regression weight coefficient obtained at 0.683 and a CR value of 2.029, 

this shows that the relationship between CSR Commitment and Consumer Loyalty 

has an effect. This means that the stronger the influence of CSR Commitment will 

increase Consumer Loyalty. Testing the significance of the influence between the 

two variables show a probability value of 0.042 (p <0.05), so that (H1) “CSR 

Commitment (X)” has a positive and significant effect on “Consumer Loyalty (Y)”. 

Based on the results of the Sobel test analysis, it was obtained that the t value was 

3.347 > 1.96 with a significant level of 0.000 <0.05 (5%), thus proving that Brand 

Image is a mediating variable on the effect of CSR Commitment on Consumer 

Loyalty. Then (H2) it is stated that “CSR Commitment (X)” has a positive and 

significant effect on “Consumer Loyalty (Y)” through the mediating variable 

“Brand Image (Z)”. 

 

Keywords: CSR Commitment, Brand Image, Consumer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pesatnya perkembangan industri di Indonesia, menyebabkan banyak 

perusahaan yang bermunculan, tidak terkecuali yang bergerak dalam industri 

produk air minum dalam kemasan (AMDK). Hal ini disebabkan pertumbuhan 

lingkungan bisnis dan juga pertumbuhan ekonomi, maka tentu akan 

menimbulkan persaingan bisnis. Karena daya saing, sulit bagi perusahaan 

untuk meningkatkan jumlah konsumen. Banyaknya pesaing di pasar dengan 

segala macam keunggulan produk membuat perusahaan semakin sulit untuk 

mendapatkan pangsa pasar (Yunaida dalam Awangrif, 2021). 

Saat ini, perusahaan harus mulai memahami kebutuhan konsumen 

untuk menarik konsumen, agar perusahaan tetap bertahan dalam persaingan 

bisnis yang semakin meningkat. Perusahaan juga tidak hanya fokus pada single 

bottom line yaitu mencari keuntungan saja tetapi juga harus memperhatikan 

aspek sosial yang ada di lingkungan sekitarnya. 

Tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) telah resmi diatur dalam UU 

No. 40 tahun 2007 terkait Perseroan Terbatas dimana baik perusahaan BUMN 

maupun non BUMN wajib melaksanakan tanggung jawab sosial yang telah 

disepakati sesuai dengan standar dan undang-undang mewajibkan badan usaha 

untuk melakukan kegiatan tanggung jawab sosial (Lestari & Nugraheni, 2018). 

Sejak ditetapkan undang-undang tersebut, semakin banyak perusahaan yang 
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menerapkan rencana CSR di perusahaan mereka untuk menjaga reputasi dan 

kelangsungan usahanya. Program Tanggung Jawab Sosial (CSR) merupakan 

investasi bagi perusahaan untuk pertumbuhan dan berkelanjutan perusahaan 

dan tidak lagi dilihat sebagai sarana biaya (cost centre). 

Pelaksanaan tanggung jawab sosial perusahaan  (CSR) untuk sebuah 

perusahaan memberikan banyak manfaaat bagi perusahaan, seperti menjaga 

dan memperkuat citra merek. Citra merek mewakili persepsi umum tentang 

merek dan dibentuk dari pengetahuan dan pengalaman sebelumnya tentang 

merek itu sendiri. Merek akan memicu pembeli atau konsumen untuk memakai 

produk atau jasa tersebut. CSR menjadi strategi bagi bisnis perusahaan untuk 

mempertahankan atau meningkatkan daya saing reputasi dan loyalitas merek 

dan citra perusahaan (Widjaja & Pratama dalam Nayenggita, 2019).  

Loyalitas konsumen merupakan hal yang sentral dan utama bagi 

perusahaan yang ingin berkembang. Loyalitas konsumen terbentuk jika 

konsumen merasa puas dengan konsumsi produk atau jasanya (Qomariah 

dalam Khaeriani, 2022). Apabila konsumen puas denga pelayanan yang 

diberikan, maka konsumen akan melakukan pembelian ulang, 

merekomendasikan kepada orang lain dan tidak goyah dengan produk lain 

(Griffin dalam Khaeriani, 2022). Pada akhirnya terbentuklah hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dengan konsumen. Salah satu bentuk pelayanan 

perusahaan kepada konsumen adalah menyediakan, mengalokasikan dan 

melaksanakan program corporatesocial responsibility (CSR). 
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Salah satu perusahaan yang berkomitmen menerapkan CSR dengan 

baik adalah PT. Tirta Investama dengan produknya yaitu AQUA. AQUA 

adalah merek air minum dalam kemasan yang populer di Indonesia. Danone-

AQUA merupakan salah satu industri AMDK yang menerapkan konsep triple 

bottom line. AQUA berkomitmen menyediakan air minum yang berkualitas, 

bahkan AQUA telah membantu penyediaan air bersih ke beberapa daerah di 

Indonesia untuk menciptakan gaya hidup sehat. AQUA juga telah menerapkan 

beberapa inisiatif CSR yang mencakup perlindungan lingkungan, 

pengembangan masyarakat, dan filantropi. Inisiatif CSR ini mencerminkan 

komitmen AQUA untuk memberikan manfaat sosial yang berkelanjutan bagi 

masyarakat dan lingkungan sekitar. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Komitmen CSR Terhadap 

Loyalitas Konsumen Produk Air Minum Dalam Kemasan AQUA Melalui 

Brand Image Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Universitas Widya Dharma Klaten)” 

 

1.2 Alasan Pemilihan Judul 

Pemilihan judul yang diangkat penulis seperti yang tercantum dalam 

skripsi ini didasari oleh alasan: 

1.2.1 Alasan Obyektif 

1. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komitmen 

CSR terhadap loyalitas konsumen produk air minum dalam 
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kemasan AQUA melalui brand image sebagai variabel intervening 

pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

2. Penulis merasa tertarik untuk meneliti seberapa besar pengaruh 

komitmen CSR terhadap loyalitas konsumen produk air minum 

dalam kemasan AQUA melalui brand image sebagai variabel 

intervening pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

1.2.2 Alasan Subyektif 

1. Lokasi penelitian mudah terjangkau. 

2. Ingin mendalami tentang keterkaitan pengaruh komitmen CSR 

terhadap loyalitas konsumen produk air minum dalam kemasan 

AQUA melalui brand image sebagai variabel intervening pada 

Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

 

1.3 Penegasan Judul 

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas, maka dalam penelitian 

ini dikemukakan penegasan judul sehingga dapat dimengerti dan menghindari 

kekeliruan dalam memahami atau menafsirkan judul: 

1. Pengertian Komitmen CSR 

The World Business Council for Sustainable Development 

mendefinisikan CSR perusahaan sebagai komitmen komunitas bisnis 

untuk berkontribusi pada pembangunan ekonomi berkelanjutan terhadap 

karyawan dan keluarganya, komunitas lokal, dan masyarakat luas untuk 

meningkatkan kualitas hidup mereka (Anatan, 2009). Komitmen mengacu 
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pada keinginan abadi untuk mempertahankan hubungan yang bernilai 

(Moorman et.al dalam Inoue, Y et.al (2017)). 

2. Pengertian Loyalitas Konsumen 

Menurut Hasan (2008:83) loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan 

berulang-ulang. Menurut Gremler dan Brown dalam Hangestu et al. (2017) 

bahwa loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang tidak hanya membeli 

ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga memiliki komitmen dan sikap yang 

positif terhadap perusahaan jasa. 

3. Pengertian Brand Image 

Menurut Kotler dan Keller (2015:768) dalam Santana (2020) 

brand image adalah persepsi dan keyakinan konsumen yang muncul 

sebagai asosiasi dalam ingatan konsumen. 

 

1.4 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, serta untuk 

menghindari perluasan permasalahan yang akan diteliti, maka penulis 

membatasi obyek yang diteliti. Penulis hanya menguji pengaruh komitmen 

CSR terhadap loyalitas konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA 

melalui brand image sebagai variabel intervening pada Mahasiswa Universitas 

Widya Dharma Klaten. 
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1.5 Perumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh komitmen CSR terhadap loyalitas konsumen produk 

air minum dalam kemasan AQUA pada Mahasiswa Universitas Widya 

Dharma Klaten? 

2. Apakah ada pengaruh komitmen CSR terhadap loyalitas konsumen produk 

air minum dalam kemasan AQUA melalui brand image sebagai variabel 

intervening pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten? 

 

1.6 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang 

hendak dicapai yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh komitmen CSR terhadap 

loyalitas konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA pada 

Mahasiswa Widya Dharma Klaten. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh komitmen CSR terhadap 

loyalitas konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA melalui 

brand image sebagai variabel intervening pada Mahasiswa Universitas 

Widya Dharma Klaten. 

 

1.7 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian dalam menganalisis pengaruh komitmen CSR 

terhadap loyalitas konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA melalui 
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brand image sebagai variabel intervening pada Mahasiswa Universitas Widya 

Dharma Klaten: 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan penulisan skripsi ini diharapkan bisa menambah wawasan 

dalam perkembangan teori dan ilmu pengetahuan yang terkait dengan 

pengaruh komitmen CSR terhadap loyalitas konsumen produk air minum 

dalam kemasan AQUA melalui brand image sebagai variabel intervening 

pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan atau 

pertimbangan untuk mengadakan evaluasi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan produk, kepuasan konsumen sebagai pertimbangan bagi 

manajemen untuk membuat kebijakan. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahun bagi penulis dengan menerapkan teori yang penulis peroleh 

melalui penelitian tentang pengaruh komitmen CSR terhadap loyalitas 

konsumen produk air minum dalam kemasan AQUA melalui brand 

image sebagai variabel intervening. 
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c. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

masukan, referensi dan sumber informasi bagi peneliti selanjutnya dan 

memberikan wawasan bagi pembaca. 

 

1.8 Sistematika Penelitian 

Untuk mempermudah dalam memahami penelitian ini, maka 

disusunlah sistematika penulisan yang terdiri dari lima bab yaitu: 

BAB I Pendahuluan 

Dalam bab ini menguraikan mengenai latar belakang, alasan 

pemilihan judul, penegasan judul, pembatasan masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penulisan. 

BAB II Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisi mengenai kajian teori yang terdiri dari pemasaran, 

CSR, loyalitas konsumen, brand image, penelitian terdahulu, 

kerangka pemikiran, dan hipotesis. 

BAB III Metode Penelitian 

Pada bab ini membahas mengenai desain penelitian, tempat dan 

waktu penelitian, populasi dan sampel, definisi operasional dan 

variabel penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, teknik 

analisis data, dan metode analisis data. 
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BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini membahas mengenai gambaran umum objek penelitian, 

identifikasi responden, analisis data dan pembahasan hasil 

penelitian. 

BAB V Simpulan, Saran, dan Implikasi Praktis 

Bab ini berisi tentang simpulan hasil penelitian, saran dan implikasi 

praktis. 
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BAB V 

SIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI PRAKTIS 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan yaitu 

mengenai “Pengaruh Komitmen CSR terhadap Loyalitas Konsumen Produk 

Air Minum Dalam Kemasan melalui Brand Image sebagai Variabel 

Intervening pada Mahasiswa Universitas Widya Dharma Klaten” dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel komitmen CSR 

(X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

produk air minum dalam kemasan AQUA. Hal ini terbukti nilai parameter 

estimasi nilai koefisien estimate regression weight diperoleh sebesar 0,683 

dan nilai C.R 2,029 hal ini menunjukan bahwa hubungan komitmen CSR 

dengan loyalitas konsumen berpengaruh. Hal ini berarti semakin kuat 

pengaruh komitmen CSR maka akan meningkatkan loyalitas konsumen. 

Pengujian signifikansi pengaruh antara kedua variabel tersebut 

menunjukkan nilai probabilitas 0,042 (p<0,05), sehingga (H1) “Komitmen 

CSR (X)” berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen (Y)”. 

2. Berdasarkan hasil analisis uji sobel didapat nilai t hitung sebesar 3.347 > 

1,96 dengan tingkat signifikansi 0,000< 0,05 (5%) maka membuktikan 

bahwa brand image  menjadi variabel mediasi pada pengaruh komitmen 
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CSR  terhadap loyalitas konsumen. Dengan demikian (H2) dinyatakan 

“Komitmen CSR (X) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen (Y) melalui variabel mediasi brand image  (Z)”. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta kajian teori, berikut 

ini dikemukakan saran bagi objek penelitian maupun penelitian lainnya yang 

ingin mengembangkan penelitian yang sejenis. 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Dapat memilih studi kasus diluar dari Universitas Widya Dharma 

Klaten dengan jumlah responden yang lebih besar dan mencari lebih 

luas ruang lingkup penelitian, sehingga data yang diperoleh dapat 

lebih mewakili penelitian yang dilakukan. 

b. Selain itu, sebaiknya peneliti selanjutnya mempertimbangkan atau 

menambahkan variabel lainnya yang dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen seperti kualitas produk, harga, kepuasan konsumen, dll. 

2. Bagi pihak perusahaan 

a. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan 

bagi pihak manajemen Danone AQUA untuk terus meningkatkan 

kualitas produk yang dimiliki dengan melakukan inovasi-inovasi 

dalam berbagai aspek untuk mengembangkan produknya, agar tidak 

dipersepsikan konsumen sebagai sekedar komoditas. Serta terus 

meningkatkan kegiatan tanggung jawab sosial, agar masyarakat 
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khususnya konsumen memiliki pengetahuan mengenai CSR yang 

dilaksanakan perusahaan. Sehingga dapat menciptakan citra positif 

terhadap konsumen dan mampu memberikan dampak pada loyalitas 

konsumen. 

 

5.3 Implikasi Praktis 

Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan, diperoleh hasil 

bahwa semua variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap masing-

masing variabel yang didukung oleh teori yang ada. Oleh karena itu, penelitian 

ini dapat membantu pihak perusahaan dalam menetapkan kebijakan 

perusahaan, yang artinya Danone AQUA perlu berupaya meningkatkan 

program CSR dengan efektif dan konsisten, hal ini dapat membangun 

kepercayaan dan persepsi yang baik dari konsumen terhadap perusahaan. 

Akibatnya, reputasi yang baik akan terbentuk dan konsumen merasa yakin 

bahwa perusahaan peduli terhadap masyarakat dan lingkungan sekitar. 

Danone AQUA juga perlu mengkomunikasikan inisiatif CSR terhadap 

pelanggannya melalui berbagai saluran, seperti media sosial, iklan, dan 

kemasan. Hal ini dapat membantu meningkatkan kesadaran akan komitmen 

perusahaan terhadap tanggung jawab sosial dan lingkungan serta dapat 

meningkatkan citra mereknya. Konsumen yang merasa terhubung dengan nilai-

nilai sosial dan lingkungan perusahaan, menciptakan hubungan emosional 

dengan merek tersebut dan mereka cenderung tertarik untuk membeli produk 

Danone AQUA dalam jangka panjang. 
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