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Abstract: The purpose of this study is to test the effect of service quality, price perception, and
trust directly on customer loyalty or indirectly through customer satisfaction. The population
of this study was 100 Pertamina gas station customers in Jakarta. The data collection
technique used is convenience sampling by distributing online questionnaires. Data analysis
used the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) technique. The
results of this study are service quality and trust affect customer loyalty directly and indirectly
through customer satisfaction, but price perceptions can only affect customer loyalty indirectly
through customer satisfaction.
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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan secara langsung dan tidak
langsung melalui kepuasan pelanggan. Populasi dari penelitian ini adalah 100 pelanggan SPBU
Pertamina di Jakarta. Teknik pengambilan data yang digunakan adalah convenience sampling
dengan menyebarkan kuesioner daring. Data analisis dengan menggunakan teknik Partial
Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-SEM). Hasil penelitian ini adalah kualitas
pelayanan dan kepercayaan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung dan secara
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan, tetapi persepsi harga hanya dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggansecara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga,
Kepercayaan.

LATAR BELAKANG

Ketika berusaha untuk mengkarakterisasi kesetiaan konsumen, seseorang biasanya
mengalami kesulitan dalam mengkarakterisasi pengabdian klien (Chakraborty, 2019).
Beberapa konsumen memiliki sikap seperti beralih pada merek baru karena promosi yang
gencar. Hal ini sejalan dengan pernyataan (Mathieu &Zajac, 1990) tentang loyalitas pelanggan
dilakukan dari perspektif sikap, mengacu pada faktor psikologis seperti sikap yang
menguntungkan dan kemungkinan melakukan pembelian. Sikap lainnya yaitu ketika konsumen
memiliki kebutuhan bahan bakar dalam keadaan yang mendesak dan tidak menemukan SPBU
Pertamina yang menjadi bahan bakar yang biasa dipakai. Ketika konsumen tersebut merasa
lebih puas dengan merek lain itu, konsumen tersebut kemungkinan akan beralih dari bahan
bakar SPBU Pertamina. Berdasarkan beberapa sikap pelanggan ini  menimbulkan
ketidakpastian loyalitas pelanggan terhadap SPBU Pertamina. Loyalitas pelanggan memainkan
peran penting dalam mempertahankan dan meningkatkan penjualan (Hur et al., 2010). Lebih
penting lagi, loyalitas pelanggan adalah faktor vital untuk meningkatkan laba, karena biaya
untuk mendapatkan pelanggan baru diketahui jauh lebih besar daripada biaya yang terlibat
dalam melayani pelanggan yang sudah ada (Hur et al., 2010).
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Kajian Teori

Loyalitas pelanggan adalah kemampuan perusahaan untuk terus memenangkan langganan
tetap pelanggan tertentu dari pesaing lain. Ini adalah proses berkelanjutan yang tidak berakhir
dengan kepuasan dari kebutuhan pelanggan tetapi lebih berlanjut menjalin hubungan dengan
pembelian jangka panjang (Omoregie et al., 2019). Pelanggan menggunakan istilah kepuasan
ketika mereka ingin memprediksi bahwa setelah membeli suatu produk / layanan mereka akan
puas atau tidak puas (Chakraborty, 2019). Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, harus
meningkatkan salah satunya persepsi harga, karena ditemukan memiliki efek terbesar pada
kepuasan pelanggan (Ing et al., 2019). Pelanggan pada awalnya juga harus membangun
kepercayaan kepada perusahaan yang menawarkan produk atau layanan terbaik kepada
pelanggan (Omoregie et al., 2019). Ketika pelanggan mengandalkan produk atau layanan
perusahaan, hubungan jangka panjang dapat terjalin erat antara perusahaan dengan pelanggan.
Kualitas pelayanan yang konsisten juga merupakan penentu penting loyalitas pelanggan.
(Omoregie et al., 2019).

Kualitas pelayanan merupakan kesan, penilaian/ukuran dari pelayanan yang dirasakan
pelanggan, yang dapat dilihat dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan serta empati
dari pelayanan tersebut (Kotler & Armstrong, 2010; Prakash &Mohanty, 2012;Parasuraman et
al., 1985). Persepsi harga merupakan penilaian subyektif pelanggan yang membandingkan
kualitas dengan harga yang ditetapkan oleh suatu perusahaan akan suatu produk atau layanan,
yang pada umumnya memiliki pemikiran lebih tinggi atau rendahnya harga produk atau
layanan tersebut(Zietsman et al., 2018; Lin, 2015; Samah et al., 2015). Kepercayaan
merupakan kesediaan yang memiliki harapan terhadap individu atau kelompok yang dapat
diandalkan dengan melepas kendali langsung (Rotter, 1967; Moorman et al., 1993; Patrick,
2002). Kepuasan pelanggan merupakan respon konsumen dalam keadaan kognitif yang
merupakan penilaian tingkat pemenuhan dari perbandingan antara standar suatu produk atau
layanan dengan produk atau layanan yang sebenarnya dirasakan (lglesias&Guillén, 2004;
Oliver, 2015; Homburg &Giering, 2001). Loyalitas pelanggan merupakan niat dan komitmen
pelanggan untuk melakukan pembelian kembali produk/layanan yang disukai pelanggan dari
penjual atau merek yang sama (Oliver, 1999; Hur et al., 2010; Thakur, 2016).

Kaitan antar variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian Cheng &Rashid (2013) yang meneliti
tentang industri perhotelan di Malaysia, dan penelitian Chakraborty (2019) tentang konsumen
muda perkotaan yang loyal terhadap merek tertentu di Kolkata, serta Ing et al. (2019) tentang
restoran full-service di Sabah, terdapat hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian terdapat juga hasil penelitian bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dalam penelitian
Omoregie et al. (2019) tentang industri perbankan di Ghana, Makanyeza &Chikazhe (2017)
yaitu tentang bank di Zimbabwe, serta penelitian yang dilakukan Slack &Singh (2020).

Ing et al. (2019) meneliti tentang restoran full-service di Sabah, Han &Ryu (2009) tentang
restoran three full-service di Amerika Serikat, serta penelitian Prayitno (2016) tentang produk
batik Indonesia di Surakarta. Dalam ketiga penelitian tersebut terdapat hasil penelitian yaitu
persepsi harga memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian
terdapat hasil penelitian yaitu persepsi harga memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas
pelanggan terdapat dalam penelitian Han &Ryu (2009) tentang restoran three full-service di
Amerika Serikat, dan penelitian Samah et al. (2015) serta Cheng, Lai &Yeung (2008) tentang
penyedia layanan internet di Hong Kong.

Dalam penelitian Chakraborty (2019) tentang konsumen muda perkotaan yang loyal
terhadap merek tertentu di Kolkata, terdapat hasil penelitian bahwa kepercayaan memiliki
hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan, hasil yang sama juga terdapat dalam
penelitian Kataria &Saini (2020) tentang perawatan mulut di India serta Omoregie et al. (2019)
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dalam penelitiannya tentang industri perbankan di Ghana. Penelitian Omoregie et al. (2019)
juga terdapat hasil penelitian bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, hasil yang sama juga terdapat dalam penelitian Ramaseshanet al. (2013),serta
Quoquab et al. (2019) tentang makanan cepat saji muslim di Kuala Lumpur.

Dalam penelitian Omoregie et al. (2019) terdapat hasil yaitu kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil yang sam juga terdapat dalam penelitian
Han &Ryu (2009) yang meneliti tentang restoran three full-service di Amerika Serikat, serta
penelitian Cheng &Rashid (2013) tentang industri perhotelan di Malaysia.

Berdasarkan pemaparan diatas, maka model penelitian dan hipotesisnya adalah sebagai

berikut:
Kualitas H: ()
Pelayanan Hi (+), Hs
l H- (+), Hs. Hs, Hio

s (+), Hs .

Kepuasan Lovalitas

Pelanggan Pelanggan

H:(+), Hwo
Kepercayaan >

Gambar 1. Model Penelitian

H; : Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

H, : Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hs : Persepsi harga memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

H, : Persepsi harga memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hs : Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hs : Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

H, : Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hg : Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

Ho : Persepsi harga memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

H; o : Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan teknikconvenience sampling. Pengumpulan data dilakukan
selama seminggu menyebarkan kuesioner dengan google form melalui media sosial kepada
pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta.Jumlah responden yang diambil sebanyak 100
responden.

Kualitas pelayanan diukur menggunakan 15 indikator yaitu memahami kebutuhan, sopan,
meminta maaf, melayani segera, cepat menanggapi, jawaban cepat, pelayanan menjanjikan,
dapat diandalkan, konsisten, lahan cukup, bersih, peralatan modern, layanan tinggi,
meningkatkan kepercayaan, dan memiliki pengetahuan (Izogo &Ogba, 2015; Zhang et al.,
2014;Kitapci et al., 2013).Persepsi harga diukur menggunakan 5 indikator yaitu harga wajar,
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daya beli, lebih baik, sesuai kualitas, paham informasi harga (Widyastuti&Said, 2017; Ing et
al., 2019; Rahmawati, 2013). Kepercayaan diukur menggunakan 3 indikator yaitu pengalaman
baik, jujur, tidak perlu hati-hati (Chakraborty, 2019; Ramaseshan et al.,2013). Kepuasan
pelanggan diukur dengan menggunakan 3 indikator yaitu kebutuhan terpenuhi, pilihan
bijaksana, hal benar (Kataria & Saini, 2020; Ing et al., 2019). Dan terakhir loyalitas pelanggan
diukur menggunakan4 indikator yaitu mengatakan hal positif, merekomendasikan, tidak
beralih, masa depan (Omoregie et al., 2019; Chakraborty, 2019; Chung et al., 2015).Ukuran
semua variabel menggunakan skala Likert 1(Sangat Tidak Setuju)-5(Sangat Setuju).

HASIL UJI STATISTIK

Responden yang terlibat terdiri dari 62 orang (62%) responden pria dan 38 orang (38%)
responden wanita. Usia responden yang lebih mendominasi yaitu 21-30 tahun dengan jumlah
total 89 orang responden (89%). Pada pendidikan terakhir, pilihan SMA/SLTA dominan
dengan total responden sebanyak 51 orang (51%) dan pekerjaan yang dominan adalah
pelajar/mahasiswa sebanyak 59 orang (59%). Berdasarkan informasi responden dalam hal usia,
pendidikan terakhir dan pekerjaan dapat diartikan bahwa pengisian kuesioner telah diisi oleh
orang yang sudah cukup usia untuk memahami pernyataan dengan baik. Informasi pendapatan
perbulan memiliki hasil yang dominan yaitu pendapatan diatas Rp 3.000.000 sebanyak 44
orang (44%). Hal ini menandakan bahwa mayoritas responden adalah orang yang
berkecukupan untuk memenuhi kebutuhan bahan bakarnya di SPBU Pertamina.

Analisis validitas konvergenmenunjukkan bahwa setiap variabel lolos uji karena memiliki
nilai AVElebih dari 0.50 (Hair et al., 2011; Tabel 1) dan hasil analisis validitas diskriminan
menunjukkan bahwa setiap variabel lolos uji karena memiliki nilai Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT) kurang dari 0.9 (Henseler et al., 2015; Tabel 2).

Tabel 1. Hasil Analisis Validitas Konvergen dan Reliabilitas Konsistensi Internal

Variabel / Dimensi Average Variance Extracted Composite Reliability
Loyalitas Pelanggan 0.567 0.839
Kepuasan Pelanggan 0.752 0.901
Kualitas Pelayanan 0.629 0.894

Empathy 0.649 0.847
Responsiveness 0.612 0.824
Reliability 0.525 0.765
Tangible 0.615 0.827
Assurance 0.774 0.911
Persepsi Harga 0.592 0.878
Kepercayaan 0.651 0.848

Tabel 2 . Hasil Analisis Validitas Diskriminan

Variabel Loyalitas P. Kepuasan P. Persepsi Harga | K. Pelayanan
Kepuasan P. 0.842
Persepsi Harga 0.605 0.841
K. Pelayanan 0.741 0.758 0.580
Kepercayaan K. 0.863 0.882 0.612 0.804

Kemudian hasil analisis reliabilitas konsistensi internal menunjukkan bahwa setiap
variabel lolos uji karena memiliki nilai composite reliabilitylebih dari 0.7 (Hair et al., 2019;
Tabel 1) dan hasil analisis reliabilitas indikator menunjukkan bahwa setiap indikator lolos uji
karena memiliki nilai diatas 0.6 (Hair et al.,, 2019; Tabel 3).Selanjutnya hasil uji
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multikolinearitas dilihat dari nilai variance inflation factor (VIF)yang menunjukkan
bahwasetiap variabel tidak memiliki multikol karena memiliki nilaitidak lebih dari 5(Hair et
al., 2019; Tabel 4).Pada hasil uji R?erlihat kemampuan yang sedang untuk menjelaskan
variabel loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan karena nilainya berada antara 0.5 dan
0.75(Hair et al., 2019; Tabel 5). Selanjutnya hasil uji relevansi prediksi (Tabel 5) menunjukkan
model dianggap relevan untuk mengukur model penelitian yang telah terbentuk sebelumnya
dengan baik karenamemiliki nilai Q?lebih besar daripada 0 (Hair et al., 2011).

Tabel 3. Hasil Analisis Reliabilitas Indikator

Pl_e?gﬁgéi F‘feelgrligzzﬂ Pflgsfgpas' Kualitas Pelayanan Kepercayaan
CL1|0.725| CS1 | 0.844 | PP1 | 0.796 | SQ1 | 0.783 | SQ9 | 0.717| T1 | 0.791
CL2 | 0.853 | CS2 | 0.894 | PP2 | 0.845 | SQ2 | 0.815 | SQ10 | 0.741| T2 | 0.796
CL3 | 0.656 | CS3 | 0.862 | PP3 | 0.698 | SQ3 | 0.818 | SQ11 | 0.769 | T3 | 0.834
CL4 | 0.765 PP4 | 0.742 | SQ4 | 0.815 | SQ12 | 0.840
PP5 | 0.757 | SQ5 | 0.856 | SQ13 | 0.897
SQ6 | 0.662 | SQ14 | 0.903
SQ7 | 0.604 | SQ15 | 0.838
SQ8 | 0.834
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Nilai Keterangan
CL=f(CS,SQ,PP,T)
CS VIF =3.164 Tidak ada
SQ VIF = 2.062 Tidak ada
PP VIF =1.977 Tidak ada
T VIF =2.251 Tidak ada
CS =1 (SQ,PP,T)
SQ VIF =1.908 Tidak ada
PP VIF = 1.402 Tidak ada
T VIF = 1.875 Tidak ada

Tabel 5. Hasil Analisis R?dan Q?

Variabel R? Q?
Loyalitas Pelanggan 0.538 0.286
Kepuasan Pelanggan 0.684 0.502

Pada hasil uji hipotesis (Tabel 6), hampir semua hipotesis didukung kecuali hipotesis
keempat karena tidak memenuhi syarat yaitu p-value harus dibawah 0.5. Maka H; , H, , Hs ,
Hs , He¢ , H, , Hg , Hg , H;  didukung dan H, tidak didukung. Dalam uji mediasi, Hg dan
H; o merupakan partial mediationkarena dapat mempengaruhi melalui atau tidak melalui
mediasi, kemudian Hy merupakan full mediationkarena dapat mempengaruhi ketika melalui
mediasi.

Tabel 6 . Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis p P-Values f2
H, Kualitas Pelayanan — Kepuasan Pelanggan 0.221 0.006 0.081
H, Kualitas Pelayanan — Loyalitas Pelanggan 0.193 0.031 0.039
Hs Persepsi Harga — Kepuasan Pelanggan 0.426 0.000 0.410
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H, Persepsi Harga — Loyalitas Pelanggan 0.007 0.479 0.000

Hs Kepercayaan — Kepuasan Pelanggan 0.345 0.000 0.201

Hs Kepercayaan — Loyalitas Pelanggan 0.265 0.008 0.068

H; Kepuasan Pelanggan — Loyalitas Pelanggan 0.362 0.003 0.089

He Kualit_as Pelayanan — Kepuasan Pelanggan — 0.080 0.022 )
Loyalitas Pelanggan

Ho Perse[_)si Harga — Kepuasan Pelanggan — 0.154 0.008 )
Loyalitas Pelanggan

H, o Keper_cayaan — Kepuasan Pelanggan — 0.125 0.021 )
Loyalitas Pelanggan

DISKUSI

Berdasarkan hasil seluruh pengujian secara statistik, kualitas pelayanan mampu
mempengaruhi kepuasan pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta, hal ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya (Cheng &Rashid, 2013; Chakraborty, 2019; Ing et al., 2019).
Berdasarkan penelitian sebelumnya, kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan tidak hanya berlaku pada industri perhotelan, konsumen muda perkotaan yang loyal
dan restoran full-service, tetapi berlaku juga pada pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta.
Kualitas pelayanan juga mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan SPBU Pertamina di
Jakarta, hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Omoregie et al., 2019; Makanyeza
&Chikaze, 2017; Slack &Singh, 2020). Berdasarkan penelitian sebelumnya kualitas pelayanan
yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tidak hanya berlaku pada industri perbankan di
Ghana dan bank di Zimbabwe, tetapi berlaku juga pada pelanggan SPBU Pertamina di
Jakarta.Dalam penelitian Makanyeza &Chikaze (2017) menyatakan bahwa semakin baik
kualitas layanan, semakin banyak pelanggan yang loyal, kemudian kualitas pelayanan mampu
mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan SPBU Pertamina di
Jakarta.Analisis mediasi tersebut merupakan partial mediation yang berarti kualitas pelayanan
mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan atau tidak dengan melalui kepuasan
pelanggan (Makanyeza &Chikaze, 2017; Kim, 2011; Solimun &Fernandes, 2018).

Persepsi harga mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta,
hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Ing et al., 2019; Han &Ryu, 2009; Prayitno,
2016). Berdasarkan penelitian sebelumnya, persepsi harga yang berpengaruhterhadap kepuasan
pelanggan tidak hanya berlaku pada restoran full-service di Sabah, restoran three full-service di
Amerika Serikat dan produk batik Indonesia di Surakarta, tetapi berlaku juga pada pelanggan
SPBU Pertamina di Jakarta. Prayitno (2016) juga menyatakan bahwa pelanggan yang puas
akan cenderung cocok dengan persepsi harga yang mereka peroleh.

Selanjutnya, persepsi harga tidak mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan SPBU
Pertamina di Jakarta, hal ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya (Samah et al., 2015;
Han &Ryu, 2009; Cheng et al., 2008) yang menyatakan bahwa persepsi harga memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini mayoritas pelanggan
adalah orang yang berkecukupan untuk memenuhi kebutuhan bahan bakarnya di SPBU
Pertamina, sehingga memungkinkan bahwa pelanggan tidak memiliki persepsi harga yang
tersedia di SPBU Pertamina. Hal ini membuktikan bahwa persepsi harga yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan hanya berlaku pada beberapa penelitian saja, kemudian persepsi harga
mampu memberi pengaruh loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan SPBU Pertamina
di Jakarta. Analisis mediasi tersebut merupakan full mediation yang berarti persepsi harga
mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan SPBU Pertamina,
tetapi persepsi harga tidak mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan SPBU Pertamina secara
langsung.
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Kepercayaan mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta, hal
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Chakraborty, 2019; Kataria &Saini, 2020; Omoregie
et al., 2019). Berdasarkan penelitian sebelumnya, kepercayaan yang berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan tidak hanya berlaku pada konsumen muda perkotaan yang loyal terhadap
merek tertentu di Kolkata, perawatan mulut di India dan industri perbankan di Ghana, tetapi
berlaku juga pada pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta. Pelanggan dengan kepercayaan
merek tinggi akan memiliki kepuasan dan kemauan tinggi untuk berkomitmen (Katarina
&Saini, 2020). Kepercayaan juga mempengaruhi loyalitas pelanggan SPBU Pertamina di
Jakarta, hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Omoregie et al., 2019; Ramaseshanet
al., 2013; Quoquab et al., 2019). Dalam penelitian sebelumnya, kepercayaan yang berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan tidak hanya berlaku pada industri perbankan di Ghana dan
makanan cepat saji muslim di Kuala Lumpur, tetapi berlaku juga pada pelanggan SPBU
Pertamina di Jakarta. Ketika pelanggan mempercayai produk, mereka akan menunjukkan
loyalitas terhadap merek atau produk (Quoquab et al., 2019), kemudian kepercayaan juga
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, analisis mediasi
tersebut merupakan partial mediation yang berarti kepercayaan mampu mempengaruhi
loyalitas pelanggan dengan ataupun tidak dengan melalui kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta, hal
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Omoegie et al., 2019; Han &Ryu, 2009; Cheng
&Rashid, 2013). Berdasarkan penelitian sebelumnya, kepuasan pelanggan yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan tidak hanya berlaku pada industri perbankan di Ghana, industri perhotelan
di Malaysia dan restoran three full-service di Amerika Serikat saja, tetapi berlaku juga pada
pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta. Omoregie et al. (2019) juga menyatakan bahwa ketika
pelanggan memiliki persepsi bahwa kepuasan mereka dari layanan dimaksimalkan, mereka
cenderung loyal. Artinya, ketika kepuasan dijamin, loyalitas terjamin.

PENUTUP

Berdasarkan hasil uji, analisis, dan diskusi maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan dan kepercayaan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung dan secara
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan, tetapi persepsi harga hanya dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.Keterbatasan yang
dimiliki dalam penelitian ini adalah variabel yang digunakan untuk meneliti loyalitas
pelanggan SPBU Pertamina di Jakarta hanya sebatas kualitas pelayanan, persepsi harga,
kepercayaan dan kepuasan pelanggan dari sekian banyak variabel yang berpotensi memiliki
pengaruh yang sama seperti citra merek, kualitas produk serta minat beli. Kemudian terdapat
juga keterbatasan dalam jumlah sampel yaitu 100 respondenkarena keterbatasan waktu dalam
pengumpulan sampel.

Penelitiandimasa yang mendatang disarankan untuk menggunakan variabel lain seperti
seperti citra merek, kualitas produk, serta minat beli. Penambahan sampel dan perluasan
batasan wilayah juga dapat dilakukan agar hasil data yang didapatkan menyerupai kondisi asli
lapangan.Saran kepada SPBU Pertamina adalah mempertahankan dan meningkatkan kualitas
pelayanannya untuk menjaga keloyalitasan pelanggan SPBU Pertamina, karena berdasarkan
hasil pengisian kuesioner dalam penelitian ini, walaupun pelanggan yang lebih dominan
merasa kualitas pelayanan SPBU Pertamina baik, tetapi masih ada sedikit pelanggan yang tidak
dilayani dengan segera, merasa standar keamanan masih belum konsisten diterapkan dengan
baik, serta kebersihan dan lahan yang cukup untuk pelanggan mengantri. Beberapa dari
pelanggan tersebut perlu diyakinkan kembali dengan peningkatan kualitas pelayanan SPBU
secara keseluruhan agar loyalitas antar pelanggan dan SPBU Pertamina tetap terjaga.SPBU
Pertamina juga disarankan untuk menjaga kesesuaian harga BBM dengan daya beli pelanggan
berdasarkan jenis BBM dan menjaga kepercayaan pelanggan dengan mempertahankan
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pengalaman baik yang telah dialami pelanggan serta mempertahankan kejujuran terhadap
pelanggan dalam hal pengisian BBM SPBU Pertamina karena kepercayaan pelanggan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan.
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