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ABSTRACT  

 

 
 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY FACULTY 

OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
 

 
 

(A)      GRACE RUMONDANG ULLINA POHAN (115160514) 
 

(B)      THE  EFFECT  OF  SERVICE  QUALITY,  PRICE  PERCEPTION,  AND 

TRUST TOWARDS CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER 

SATISFACTION SPBU PERTAMINA IN JAKARTA 

(C)       XVIII + 98 Pages, 40 Tables, 11 Pictures, 14 Attachment 
 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)      Abstract: The purpose of this study is to test the effect of service quality, 

price perception, trust toward customer satisfaction and customer loyalty 

and then test customer satisfaction as a mediation between service quality, 

price perception, trust to customer loyalty. The population of this research 

is SPBU Pertamina customers in Jakarta. The convenience sampling 

method is used by distributing online questionnaires and then processed 

using smartPLS-SEM. The results of this study are service quality, price 

perception and trust can affect customer satisfaction, then service quality 

and trust can affect customer loyalty. Price perception cannot affect 

customer loyalty but can have an effect when mediating through customer 

satisfaction. Service quality can affect customer loyalty through mediating 

customer satisfaction. 
 

(F)       References 54 (1967-2020) 

(G)      Dr. Cokki, S.E., M.M



6 

ABSTRAK  

 

 
 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 
 

(A)      GRACE RUMONDANG ULLINA POHAN (115160514) 
 

(B)      PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN 

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN SPBU PERTAMINA 

(C)      XVIII + 98 Halaman, 40 Tabel, 11 Gambar, 14 Lampiran 
 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E)      Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan  serta  menguji  kepuasan  pelanggan  sebagai  mediasi 

antara kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan dengan loyalitas 

pelanggan. Populasi dari penelitian ini adalah 100 pelanggan SPBU 

Pertamina di Jakarta. Metode convenience sampling digunakan dengan 

menyebarkan kuesioner secara online yang kemudian diolah menggunakan 

smartPLS-SEM. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan, persepsi 

harga dan kepercayaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian 

kualitas pelayanan dan kepercayaan dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Persepsi harga tidak dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

tetapi dapat memiliki pengaruh ketika melalui mediasi kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui 

mediasi kepuasan pelanggan. 
 

(F)       Daftar Acuan 54 acuan (1967-2020) 

(G)      Dr. Cokki, S.E., M.M 


