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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) DARRELL CHRISTOPHER (115210306)
(B) FACTORS INFLUENCING CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER
SATISFACTION AT SHELL GAS STATIONS IN JAKARTA

(C) XVII + 118 Pages + 36 Tables + 8 Pictures + 7 Attachments
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract:
This study explores the influence of price, product quality, and corporate image
on customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable. Focused
on Shell gas station customers in Jakarta, it involves 216 respondents selected
through purposive sampling. Using a quantitative descriptive method, data were
gathered via online questionnaires distributed through Google Forms and
analyzed using PLS-SEM with SmartPLS4 software. The results show that price,
product quality, and corporate image significantly enhance customer
satisfaction, which in turn boosts loyalty. Customer satisfaction serves as a key
mediator between corporate image, product quality, and price and customer
loyalty. Price and product quality have a direct positive impact on loyalty,
whereas corporate image shows a negative and insignificant influence,
suggesting that a strong image alone does not guarantee loyalty without
competitive pricing and high product quality. The study underscores the need for
strategic pricing and product excellence to sustain customer satisfaction and

loyalty.

Keywords: price, product quality, corporate image, customer satisfaction, customer loyalty.
(F) Reference list: 61 (1996- 2024)
(G) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) DARRELL CHRISTOPHER (115210306)
(B) FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI CUSTOMER LOYALTY
MELALUI CUSTOMER SATISFACTION PADA SPBU SHELL DI JAKARTA

(C) XVII + 118 Halaman + 36 Tabel + 8 Gambar + 7 Lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak:

Penelitian ini mengkaji pengaruh harga, kualitas produk, dan citra perusahaan
terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Fokus penelitian pada pelanggan SPBU Shell di Jakarta, melibatkan
216 responden. Menggunakan metode purposive sampling, penelitian ini juga
menerapkan metode deskriptif kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner secara
online melalui Google Form. Data dianalisis menggunakan metode PLS-SEM
dengan perangkat lunak SmartPLS4. Hasil menunjukkan bahwa harga, kualitas
produk, dan citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas. Kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediator penting dalam hubungan antara citra
perusahaan, kualitas produk, dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Secara
langsung, harga dan kualitas produk berdampak positif signifikan terhadap
loyalitas, sementara citra perusahaan memiliki pengaruh negatif dan tidak
signifikan. Penelitian ini memberikan wawasan praktis bagi Shell untuk
memprioritaskan strategi harga dan kualitas produk serta memperkuat citra
perusahaan melalui pendekatan strategis yang berkelanjutan.

Kata kunci: harga, kualitas produk, citra perusahaan, kepuasan pelanggan,
loyalitas pelanggan.

(F) Daftar Pustaka: 61 (1996- 2024)
(G) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Pada aktivitas sehari-hari, para manusia yang terus berkembang pesat
melalui teknologi dan juga kendaraan yang sudah menjadi alat transportasi
dalam menjalani aktivitas-aktivitas normal pada manusia di zaman modern
sekarang. Dengan adanya zaman modern yang terus berkembang secara
cepat menimbulkan banyak perlawanan antar perusahaan-perusahaan
industri yang bertujuan untuk mempunyai pelanggan sebanyak-banyak
pada masing-masing perusahaan industri tersebut. Oleh karena itu, dengan
adanya Stasiun Pengisian Bahan bakar Umum (SPBU) sudah menjadi
penyedia bahan bakar minyak (BBM) semua kendaraan yang berbasis
mesin.

Peluang usaha di Indonesia memiliki prospek yang sangat
menjanjikan, terlihat dari semakin banyaknya perusahaan yang muncul di
berbagai sektor, baik jasa maupun produk. Beragam jenis produk
dihasilkan oleh perusahaan-perusahaan tersebut, salah satunya adalah
bahan bakar. Bahan bakar merupakan sumber energi yang sangat vital bagi
kehidupan manusia. Dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi,
bahan bakar kini menjadi kebutuhan esensial yang diperlukan masyarakat
untuk mendukung berbagai aktivitas sehari-hari.

Bahan Bakar Minyak (BBM) merupakan salah satu sumber energi
yang sangat vital dalam kehidupan modern. Seiring dengan kemajuan ilmu
pengetahuan dan teknologi, BBM telah menjadi kebutuhan pokok yang
mendukung berbagai aktivitas manusia. Peran BBM sangat strategis, tidak
hanya untuk kebutuhan rumah tangga, tetapi juga untuk sektor industri,
transportasi, dan perekonomian secara keseluruhan. Terlebih lagi,

perkembangan transportasi darat menunjukkan pentingnya BBM, yang



terlihat dari peningkatan jumlah kendaraan bermotor, baik mobil maupun

sepeda motor, sebagai sarana transportasi utama masyarakat.

Tabel 1.1
Jumlah Kendaraan Tahun 2023
Provinsi Total Total Total Total Total
Transportasi | Transportasi | Transportasi | Transportasi
Mobil Bus Truk Motor
Sumatera 433.976 6.952 341.150 3.430.721 | 4.212.799
Selatan
Bengkulu 125.017 923 55.031 1.017.638 | 1.198.609
Lampung 333.983 3.393 194.361 3.583.340 | 4.115.077
Kepulauan 96.449 1.262 51.494 1.066.582 | 1.215.787
Bangka
Belitung
Kepulauan 216.174 2.381 37.924 1.223.957 | 1.480.436
Riau
DKI 3.836.691 38.612 802.601 | 18.229.176 | 22.907.080
Jakarta
Jawa Barat 3.872.048 24.317 576.948 | 13.580.671 | 18.053.984
Jawa 1.600.074 35.739 667.136 | 18.411.641 | 20.714.590
Tengah
DI 382.480 4.195 72.004 2.779.524 | 3.238.203
Yogyakarta

Sumber: Bps (2024)
Dari tabel 1.1 terlihat bahwa pada tahun 2023, total kendaraan di kota

DKI Jakarta sebanyak 22.907.080 wunit, dan jumlah sepeda motor

terbanyak terdapat di kota DKI Jakarta. Tentu saja semua kendaraan

tersebut membutuhkan bahan bakar minyak (BBM) untuk menggerakkan

kendaraannya. Meningkatnya jumlah kendaraan bermotor secara langsung

berdampak pada peningkatan kebutuhan akan bahan bakar.




Sejalan dengan pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor yang berlalu-
lalang di jalan raya, kebutuhan Bahan Bakar Minyak (BBM) sebagai
sumber energi utama untuk menggerakkan kendaraan tersebut juga
semakin tinggi. Untuk memenuhi kebutuhan yang terus berkembang ini,
diperlukan fasilitas khusus yang dapat menyediakan BBM secara efisien
dan aman bagi para pengguna kendaraan. Oleh karena itu, diciptakanlah
Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU), yang berfungsi sebagai
tempat di mana masyarakat dapat dengan mudah memperoleh BBM untuk
keperluan kendaraan mereka, sehingga operasional kendaraan dapat
berjalan lancar dan kebutuhan energi kendaraan bermotor dapat terpenuhi
dengan baik.

Stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU) pertama di dunia tidak
memiliki fungsi seperti saat ini. Sejarah stasiun pengisian bahan bakar
umum atau SPBU pertama di dunia berawal dari adanya apotek yang
dikenal dengan istilah toko obat. Awal kisahnya dimulai pada tahun 1888
disebabkan oleh Bertha Benz, istri pabrikan mobil Jerman Karl Benz,
pertama kali melakukan perjalanan dari Mannheim ke Pforzheim bersama
kedua anaknya. Dalam perjalanan, mobilnya kehabisan bensin di
Wiesloch, Jerman. Bertha Benz akhirnya bisa mendapatkan Ligroin yang
dibutuhkannya di apotek di kota wiesloch. Setelah kejadian itu, apotek lain
juga menjual bensin sebagai usaha sampingan (Bakabar, 2024).

SPBU, yang merupakan kependekan dari Stasiun Pengisian Bahan
Bakar, adalah tempat di mana kendaraan bermotor dapat mengisi bahan
bakar (KBBI, 2016). Di Indonesia, SPBU lebih dikenal dengan nama
Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum. Selain itu, masyarakat di berbagai
daerah memiliki istilah lain untuk menyebut SPBU. Sebagai contoh, di
banyak wilayah, SPBU sering disebut "Pom Bensin," yang merupakan
singkatan dari Pompa Bensin (Solarindustri, 2024).

Menurut data statistik dari Kementerian Energi dan Sumber Daya
Mineral (ESDM), jumlah SPBU di Indonesia hingga April 2022 tercatat
sebanyak 6.729 unit. Dari jumlah tersebut, Jawa Barat memiliki 1.107



unit, diikuti oleh Jawa Timur dengan 936 unit, Jawa Tengah 740 unit,
Sumatra Utara 379 unit, serta Banten dan Sulawesi Selatan masing-masing
263 unit dan 227 unit. Pulau Jawa menjadi wilayah dengan jumlah SPBU
terbanyak, mencapai 3.434 unit. Sebaliknya, Maluku tercatat sebagai pulau
dengan jumlah SPBU paling sedikit, yakni 139 unit. PT Pertamina
(Persero) mengoperasikan 6.554 SPBU di seluruh Indonesia, sementara
Shell memiliki 116 unit, BP-AKR 34 unit, dan Vivo 18 unit (Gaikindo,
2022).

Dengan munculnya berbagai nama dan merek Stasiun Pengisian Bahan
Bakar Umum (SPBU) di pasar, hal ini memicu terjadinya persaingan yang
semakin kompetitif di antara para penyedia layanan SPBU tersebut, baik
dari segi harga, maupun kualitas produk yang ditawarkan kepada
konsumen dan program loyalitas yang bertujuan untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan.

Shell merupakan salah satu pesaing utama di pasar Stasiun Pengisian
Bahan Bakar Umum (SPBU) di Indonesia. Selain itu, Shell terus
berinvestasi dalam teknologi ramah lingkungan dan energi terbarukan,
yang semakin memperkuat posisinya di industri energi global.
Kehadirannya di Indonesia menambahkan persaingan dengan pemain lokal
maupun internasional lainnya, seperti Pertamina, Bp dan Vivo, yang juga
berlomba-lomba menawarkan kualitas produk, citra perusahaan dan harga
terbaik kepada konsumen.

Shell pertama kali memasuki pasar Indonesia pada tahun 2006 dengan
mendirikan stasiun pengisian bahan bakar (SPBU) pertamanya yang
berlokasi di Karawaci, Tangerang. Seiring berjalannya waktu, kehadiran
Shell di Indonesia semakin berkembang, dan hingga saat ini jumlah SPBU
Shell telah mencapai 116 unit yang tersebar di berbagai wilayah, serta
terus mengalami pertumbuhan. Shell juga berhasil menarik perhatian lebih
dari 30 juta pelanggan setiap harinya (Shell, 2024).

Perusahaan ini menunjukkan bahwa mampu membangun basis

pelanggan yang signifikan. Meskipun demikian, Shell harus menghadapi



persaingan yang ketat di pasar Indonesia, terutama dalam hal
mempertahankan loyalitas pelanggan. Persaingan ini semakin meningkat
karena banyaknya pilihan di pasar, di mana pelanggan menilai kualitas
produk, citra perusahaan dan harga sebagai faktor utama dalam
menentukan pilihan mereka. Oleh karena itu, Shell terus berupaya untuk
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dengan menyediakan produk
berkualitas tinggi dan menawarkan harga yang bersaing, guna menjaga
dan meningkatkan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang semakin

ketat.

ngopibareng®

Daftar Harga BBM

Pertamina, Shell, BP-AKR, Vivo
Januari 2024
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Sumber: Ngopibareng (2024)
Gambar 1.2. Perbandingan Harga Bbm Per Januari 2024

Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa harga Shell menempati
posisi paling tinggi dibandingkan dengan harga Pertamina, Bp, dan Vivo.

Perbedaan harga yang signifikan ini dapat berdampak pada penurunan



loyalitas pelanggan, terutama bagi konsumen yang lebih sensitif terhadap
harga. Situasi ini berpotensi mendorong mereka untuk beralih ke merek
lain yang menawarkan harga lebih kompetitif, meskipun kualitas produk
atau citra perusahaan mungkin tidak jauh berbeda. Perusahaan Shell
pernah mengalami penurunan loyalitas pelanggan disebabkan oleh
kenaikan harga (Cnnindonesia, 2022).

Oleh karena itu, untuk meningkatkan pelanggan, VP Corporate
Relations Shell Indonesia, Susi Hutapea melakukan penyesuaian harga
produk Bbm Shell (Cnbcindonesia, 2024). Price bisa menjadi variabel
yang penting dalam meningkatkan nilai untuk mendorong customer
satisfaction. Menurut Lupiyoadi (2013), price memiliki peran yang sangat
penting dalam bauran pemasaran, karena secara langsung berhubungan
dengan pendapatan yang diperoleh perusahaan. Bagi perusahaan,
penetapan harga harus mempertimbangkan kondisi ekonomi konsumen,
sehingga produk yang ditawarkan dapat dijangkau dan dibeli oleh mereka.

Pihak yang diuntungkan adalah pelanggan, karena pemasok pesaing
menawarkan harga yang lebih rendah untuk produknya. Ketika pesaing
menawarkan harga yang lebih rendah, potensi perubahan perilaku
konsumen dalam pembelian cenderung meningkat (Wathne et al., 2001).
Dalam penelitian Rizky et al. (2024), Menjelaskan bahwa price memiliki
pengaruh positif terhadap customer loyalty, Semakin baik dan adil harga
yang ditetapkan perusahaan kepada pelanggan, maka pelanggan akan
semakin loyal terhadap perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Isnaini
(2018) menjelaskan hasil penelitian ini bahwa price berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction.

Pernyataan dalam penelitian tersebut sesuai dengan penelitian yang
dilakukan (Trilitami & Nurhasanah, 2023; Nurdiasyah et al., 2024) yang
menyatakan bahwa price memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
customer loyalty dan customer satisfaction sebagai mediasi.

Selain dari price, variabel yang mempengaruhi customer satisfaction

dan customer loyalty yaitu product quality. Menurut Hidayat (2009),



product quality menjadi faktor yang dapat menentukan customer
satisfaction setelah membeli dan menggunakan produk tersebut, Jika
produk memiliki kualitas tinggi maka pelanggan pasti akan terasa puas dan
membeli produk tersebut untuk memenuhi kebutuhannya. Product quality
memiliki peran penting dalam memengaruhi customer satisfaction, Dapat
disimpulkan bahwa kualitas produk yang ditawarkan dari perusahaan
kepada pelanggan tersebut menerima kepuasaan dan sesuai dengan
kebutuhannya (Yuyuk, Intan, Taufik dan Didik, 2024). Pengaruh product
quality terhadap customer loyalty dan customer satisfaction memiliki
pengaruh yang signifikan (Tri Wahjoedi ef al., 2022).

Pada penelitian yang dilakukan (Saputra & Cinthya, 2023; Prasetyo et
al., 2024) yang menyatakan bahwa product quality memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap customer loyalty dan customer satisfaction
sebagai mediasi.

Variabel lainnya yang bisa memengaruhi customer satisfaction dan
customer loyalty yaitu corporate image. Bunker et al. (2013) menyatakan
bahwa pelanggan yang sangat puas akan memberikan saran dan berbicara
positif mengenai perusahaan. Ketika suatu perusahaan ingin menarik
pelanggan dan mempertahankan loyalitasnya, maka sangat penting bagi
perusahaan untuk menciptakan citra yang baik dan mempertahankannya
dengan kuat (Mardalis, 2005). Menurut Qomariah (2012) mengatakan
bahwa corporate image berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction.

Corporate image mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
customer loyalty (Safitri, Rahayu, & Indrawati, 2016; Purba, 2017).
Namun terdapat hasil penelitian lain yang menunjukkan bahwa Corporate
image tidak berpengaruh terhadap customer loyalty (Rahyuda, 2011;
Hossain, 2021). Hasil penelitian dari pengaruh corporate image terhadap
customer loyalty yang berbeda tersebut menjadikan empirical gap bagi

penelitian ini dengan menguji kembali variabel tersebut.



Pada penelitian tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan (Nisa
& Hasan, 2023; Natanael et al., 2024) yang menyatakan bahwa corporate
image memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty dan
customer satisfaction sebagai mediasi.

Dalam hal loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan memiliki
kaitan yang sangat erat, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
saling memengaruhi (Ervina, Siti & Alivia, 2024). Memenuhi ekspektasi
pelanggan menjadikan pelanggan puas, sehingga pelanggan tetap setia dan
membeli di masa mendatang (Ruslim et al., 2023).

Penelitian ini mengkaji faktor-faktor yang berkontribusi terhadap
pengaruh loyalitas pelanggan, dengan mempertimbangkan latar belakang
masalah yang terjadi dan situasi di mana masalah tersebut terjadi, serta
menilai pentingnya loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penjelasan di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai pengaruh price, product quality, corporate Image
terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction pada

SPBU Shell di DKI Jakarta.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut identifikasi
masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini:

a. Price yang buruk seperti harga tidak memadai, harga tidak sesuai
dengan kualitas yang diterima, dan harga yang lebih tinggi
dibandingkan pesaing dapat memengaruhi customer satisfaction dan
serta berujung mengakibatkan penurunan customer loyalty.

b. Product quality yang buruk seperti kerusakan pada produk, kinerja
produk tidak sesuai yang di beritahu, dan pengerjaan produk yang
buruk dapat memengaruhi customer satisfaction dan serta berujung
mengakibatkan penurunan customer loyalty.

c. Corporate image yang buruk seperti skandal pada etika bisnis, tidak
peduli terhadap lingkungan atau masalah yang sedang terjadi pada



perusahaan, serta komunikasi dan transparansi yang kurang dapat
memengaruhi customer satisfaction dan serta berujung mengakibatkan
penurunan customer loyalty.

Customer satisfaction yang buruk seperti pelanggan memiliki rasa
kecewa dan tidak, harga dan produk yang tidak sesuai ekspetasi, dapat

memengaruhi customer loyalty.

3. Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah dikarenakan untuk

pembahasannya tidak terlalu luas, Oleh karena itu pembatasan masalah

sebagai berikut:

a.

Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap konsumen
produk Perusahaan Shell yang berdomisili di DKI Jakarta.

Penelitian ini mengadaptasi penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Kosasih et al., 2024) yang memiliki varibel eksogen, yaitu
service innovation, product quality, corporate image dan customer
loyalty sebagai variabel endogen serta customer satisfaction sebagai
mediasinya. Namun, variabel eksogen service innovation tidak diteliti
dalam penelitian ini karena Perusahaan Shell tidak melakukan
perbaikan pada perusahaan didalam waktu dekat atau di waktu
tertentu.

Periode dalam melakukan penelitian ini mulai pada akhir bulan

agustus 2024 sampai dengan bulan desember 2024.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

b.

Apakah price memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction?
Apakah product quality memiliki pengaruh terhadap customer

satisfaction?



Apakah corporate image memiliki pengaruh terhadap customer
satisfaction?

Apakah price memiliki pengaruh terhadap customer loyalty?

Apakah product quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty?
Apakah corporate image memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty?

Apakah customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty?

Apakah price memiliki pengaruh terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction?

Apakah product quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty
yang dimediasi oleh customer satisfaction?

Apakah corporate image memiliki pengaruh terhadap customer loyalty

yang dimediasi oleh customer satisfaction?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh price terhadap customer
satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh product quality terhadap
customer satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh corporate image terhadap
customer satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh price terhadap customer
loyalty.

Untuk menguji secara empiris pengaruh product quality terhadap
customer loyalty.

Untuk menguji secara empiris pengaruh corporate image terhadap

customer loyalty.
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g. Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap
customer loyalty.

h. Untuk menguji secara empiris pengaruh price terhadap customer
loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction.

i. Untuk menguji secara empiris pengaruh product quality terhadap
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction.

J- Untuk menguji secara empiris pengaruh corporate Image terhadap

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction.

2. Manfaat
Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 kategori yaitu manfaat
teoretis dan manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut:
a. Manfaat teoretis
Penelitian ini bermanfaat untuk menjadi referensi pada sarana
pengembangan teori dan untuk menambah ilmu pengetahuan akademis
dengan memahami pengaruh price, product quality dan corporate
image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai
mediasi. Serta dalam penelitian ini terdapat empirical gap pada
variabel eksogen (corporate image) terhadap variabel endogen
(customer loyalty).
b. Manfaat praktis
Hasil dari penelitian ini bermanfaat secara praktis bagi perusahaan
untuk memberikan informasi pada masalah yang sedang dihadapi oleh
perusahaan Shell dan untuk memberikan saran atau solusi terhadap
mengembangkan product quality, meningkatkan corporate image
dengan memberikan price yang memadai dengan tujuan memberikan

customer satisfaction serta untuk menambahkan jumlah customer

loyalty.
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