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Abstrak

Persaingan dalam industri bahan bakar minyak (BBM) di Indonesia menunjukkan peningkatan intensitas dari waktu ke waktu,
memberikan tekanan bagi perusahaan penyedia energi seperti Pertamina untuk mampu mempertahankan keunggulan
kompetitifnya. Kondisi tersebut menuntut Pertamina tidak hanya memastikan mutu BBM yang dipasarkan tetap konsisten dan
unggul, tetapi juga memperkuat kredibilitas merek sebagai faktor strategis dalam menjaga loyalitas konsumen. Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi serta mengukur sejauh mana kualitas produk dan kepercayaan merek memengaruhi loyalitas
pelanggan pada SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain
asosiatif, di mana pengumpulan data dilaksanakan melalui penyebaran kuesioner berformat skala Likert lima poin kepada 61
konsumen yang ditentukan melalui teknik purposive sampling berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan produk
BBM Pertamina. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda untuk menguji pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat, yang diperkuat dengan uji t, uji F, serta koefisien determinasi (R guna melihat kekuatan kontribusi
masing-masing variabel. Hasil analisis menunjukkan persamaan regresi Y = 2,939 + 0,315X1 + 0,422X2 + e. Berdasarkan
hasil uji parsial, variabel kualitas produk (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y), yang
menegaskan bahwa persepsi konsumen terhadap mutu BBM menjadi faktor paling dominan dalam pembentukan keputusan
pembelian ulang. Di sisi lain, kepercayaan merek (X2) juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan, meskipun tingkat
kontribusinya relatif lebih rendah dibandingkan kualitas produk. Oleh karena itu, penelitian ini menegaskan urgensi
konsistensi mutu produk yang dibarengi dengan penguatan citra dan reputasi perusahaan sebagai strategi utama untuk
membangun loyalitas pelanggan secara berkelanjutan di sektor industri BBM.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kepercayaan Merek, Loyalitas Pelanggan
1. Latar Belakang

Dalam konteks era globalisasi serta liberalisasi perekonomian, tingkat intensitas kompetisi antar industri
mengalami peningkatan yang signifikan, sehingga setiap entitas bisnis dituntut untuk senantiasa mengoptimalkan
efisiensi operasionalnya serta mempertahankan kapabilitas daya saing secara berkelanjutan [1];[2]. Untuk dapat
mempertahankan eksistensinya, suatu organisasi tidak semata-mata dituntut untuk menyajikan produk maupun
layanan yang bermutu tinggi, melainkan juga perlu mengupayakan pembentukan relasi jangka panjang yang
berkelanjutan dengan para konsumennya [3];[4]. Salah satu aspek strategis yang berperan penting dalam konteks
tersebut adalah loyalitas pelanggan, yang dipahami sebagai komitmen konsumen untuk terus menggunakan produk
atau jasa perusahaan dalam jangka waktu berkelanjutan [5]. Loyalitas pelanggan terbukti memberikan dampak
positif seperti pembelian ulang, rekomendasi dari mulut ke mulut, hingga peningkatan kepercayaan terhadap
merek [6];[7];[8]-

Dalam industri jasa, khususnya pada layanan Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU), isu mengenai
loyalitas pelanggan menjadi semakin kompleks [9]. Hal ini disebabkan loyalitas tidak hanya ditentukan oleh mutu
fungsional produk, melainkan juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, profesionalitas tenaga kerja, serta citra
merek yang melekat di benak konsumen [10]. Sebagai badan usaha milik negara yang berperan strategis dalam
sektor energi nasional, PT Pertamina (Persero) menunjukkan tingkat dominasi pasar yang substansial, yakni
berkisar antara 95-96%, melalui pengelolaan dan pengoperasian lebih dari 7.800 unit SPBU yang tersebar di
seluruh penjuru Indonesia. [11], menghadapi tantangan signifikan dalam mempertahankan loyalitas konsumen.
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Dominasi pasar yang ditopang oleh produk bersubsidi seperti Pertalite dan Solar tidak serta-merta menjamin
loyalitas pelanggan yang kuat [12].

Seiring dengan meningkatnya kesadaran konsumen terhadap kualitas produk, integritas korporasi, dan keunggulan
pelayanan, faktor-faktor penentu loyalitas semakin beragam [3]. Persaingan pun kian tajam dengan kehadiran
pemain asing seperti Shell, BP-AKR, dan Vivo, yang menawarkan bahan bakar beroktan tinggi serta layanan
modern yang mampu menarik minat konsumen di wilayah perkotaan besar termasuk Surabaya [10];[13].

Dalam konteks ini, muncul indikasi menurunnya kepercayaan publik terhadap SPBU Pertamina, yang dapat
berimplikasi langsung pada loyalitas pelanggan [14]. Kasus pencampuran air dalam bahan bakar Pertalite di SPBU
Trucuk, Klaten, serta dugaan pengoplosan Pertamax oleh oknum internal Pertamina yang menimbulkan kerugian
negara hingga Rp.968,5 triliun [15], menjadi contoh nyata peristiwa yang merugikan reputasi perusahaan. Dampak
kasus tersebut juga dirasakan di SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya, di mana terjadi penurunan loyalitas
pelanggan akibat persepsi negatif terhadap kualitas produk, pelayanan, dan integritas perusahaan induk [16].

Beragam studi empiris terdahulu menegaskan bahwa mutu produk, kredibilitas merek, serta kualitas layanan
merupakan faktor determinan yang berperan esensial dalam membentuk tingkat loyalitas pelanggan [17];[18].
Namun, sebagian besar studi dilakukan pada sektor berbeda atau konteks geografis yang kurang relevan dengan
persaingan ketat pasar BBM di kota besar seperti Surabaya. Selain itu, literatur yang secara eksplisit mengaitkan
isu aktual penurunan integritas produk dan reputasi Pertamina dengan loyalitas konsumen masih terbatas.

Dengan demikian, terdapat celah penelitian yang masih memerlukan pengkajian lebih lanjut, terutama berkaitan
dengan bagaimana mutu produk serta kredibilitas merek berimplikasi terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks
SPBU Pertamina yang sedang menghadapi turbulensi reputasional. Penelitian ini difokuskan pada SPBU
54.601.102 Semolowaru Surabaya, yang berlokasi di pusat kota dengan tingkat persaingan intens dan konsumen
yang memiliki ekspektasi lebih tinggi [19].

Oleh sebab itu, studi ini diarahkan untuk melakukan kajian empiris mengenai pengaruh X; dan X; terhadap Y.
Diharapkan bahwa hasil penelitian ini mampu memperkaya khazanah keilmuan dalam ranah studi perilaku
konsumen, sekaligus memberikan sumbangan praktis bagi pengelola SPBU dan pihak manajemen Pertamina
dalam menyusun strategi penguatan loyalitas pelanggan yang didasarkan pada keunggulan mutu produk,
keandalan merek, serta pembentukan kepercayaan yang berkelanjutan.

2. Metode Penelitian

Studi ini mengaplikasikan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Metode kuantitatif dipahami sebagai
suatu pendekatan yang bersifat sistematis dan terstruktur, yang digunakan untuk menguji secara empiris validitas
hipotesis atau teori tertentu melalui penelusuran hubungan kausalitas antarvariabel yang diteliti. Setiap variabel
dikuantifikasi menggunakan instrumen penelitian terstandarisasi, sehingga menghasilkan data numerik yang dapat
diproses dan ditafsirkan melalui prosedur statistik [20].

Pemilihan pendekatan asosiatif didasarkan pada orientasinya untuk mengidentifikasi serta mengonfirmasi adanya
hubungan fungsional dan pengaruh statistik di antara variabel-variabel yang dianalisis. [20]. Dalam lingkup studi
ini, metode tersebut digunakan guna mengevaluasi secara empiris hubungan kausal antara X; serta X, terhadap Y
di SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya. Studi ini tidak hanya menguraikan karakteristik tiap variabel, tetapi
juga menilai tingkat keterhubungan antarvariabel berdasarkan uji signifikansi statistik.

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner tertutup yang didistribusikan secara daring melalui
platform Google Form. Instrumen pengumpulan data ini diformulasikan melalui penerapan skala Likert berjenjang
lima tingkat. Komponen instrumen mencakup tiga konstruk utama, yang masing-masing merefleksikan variabel
X1, X, serta Y. Kuesioner ini telah melalui proses validasi isi yang dilakukan oleh pakar di bidang manajemen
pemasaran dan perilaku konsumen, serta diuji tingkat keandalannya melalui penghitungan koefisien Cronbach’s
Alpha, yang memperoleh nilai > 0,7. Berdasarkan nilai yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa instrumen
penelitian menunjukkan konsistensi internal yang baik, sehingga memiliki reliabilitas yang cukup untuk digunakan
sebagai alat ukur dalam memperoleh data penelitian [21].
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Teknik penentuan sampel yang diterapkan dalam studi ini yaitu purposive sampling, yakni suatu pendekatan yang
termasuk dalam klasifikasi non-probability sampling. Pemilihan teknik tersebut didasarkan pada pertimbangan
bahwa peneliti menetapkan elemen sampel secara selektif berdasarkan kriteria tertentu yang dianggap paling
relevan serta representatif terhadap tujuan dan kebutuhan penelitian [20]. Jumlah responden yang diperoleh adalah
61 orang, yang merupakan konsumen SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya.

Data yang diperoleh dari responden kemudian diolah menggunakan perangkat lunak statistik SPSS versi 21.
Metode analisis yang diterapkan ialah regresi linier berganda, karena metode ini dinilai paling sesuai untuk
menguji pengaruh secara simultan maupun parsial dari dua variabel independen terhadap satu variabel dependen.
Prosedur analisis diimplementasikan dengan mempertimbangkan hasil F-test, t-test, serta nilai koefisien
determinasi (R?), yang secara keseluruhan bertujuan untuk mengevaluasi tingkat signifikansi serta kekuatan
pengaruh X; serta X, terhadap Y.

Pemilihan regresi linier berganda didasarkan pada asumsi bahwa hubungan antarvariabel bersifat linier dan
kuantitatif, serta karena model ini memungkinkan pemisahan pengaruh parsial dari setiap variabel independen.
Dengan demikian, metode penelitian ini dinilai tepat untuk menjawab tujuan penelitian, yaitu mengetahui
kontribusi X serta X, terhadap Y di SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya.

3. Hasil dan Diskusi

Analisis Regresi Linier Barganda

Metodologi studi ini mengadopsi teknik regresi linier berganda sebagai instrumen analitis untuk menginvestigasi
hubungan kausal dan arah pengaruh antara dua konstruk independen, yakni X1 dan Xz, terhadap konstruk dependen
berupa Y. Proses estimasi model dilakukan dengan bantuan SPSS versi 21, sehingga menghasilkan temuan yang

akurat, konsisten, serta terverifikasi secara empiris.

Tabel 1. Hasil Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,939 1,746 1,683 098
Kualitas Produk (X1) 315 136 306 2,322 ,024
Kepercayaan Merek (X2) 422 116 478 3622 001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber: Olahan Data Peneliti (2025)

Merujuk Tabel 1. yang menampilkan output analisis regresi berganda, didapat model persamaan yaitu
Y =2,939 + 0,315X1 + 0,422X2 +e.
Penjabaran dari model regresi linier berganda tersebut adalah sebagai berikut:

a. Konstanta (o) sebesar 2,939 merepresentasikan nilai Y ketika kedua variabel independen, yaitu X; serta X,
berada dalam kondisi tidak berpengaruh (nol).

b. Dengan mengasumsikan X tetap, koefisien regresi X; sebesar 0,315 mengimplikasikan bahwa setiap
peningkatan satu unit dalam X; akan menghasilkan kenaikan 0,315 unit pada loyalitas pelanggan, begitu pula
sebaliknya.

c. Dengan Sementara itu, dengan X; dianggap konstan, nilai koefisien X, sebesar 0,422 menunjukkan bahwa
setiap perubahan satu unit pada X, berkontribusi terhadap perubahan Y sebesar 0,422.
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Ui T

Penelitian ini menggunakan t.est sebagai metode analisis statistik inferensial untuk menyelidiki secara parsial
pengaruh individual dari setiap variabel independen terhadap variabel dependen. Prosedur pengujian dilakukan
melalui perbandingan antara nilai thiwng dengan twee dan memperhitungkan nilai signifikansi (Sig.), proses
pengujian telah selesai. Berdasarkan kriteria pengambilan keputusan, suatu variabel dianggap memiliki dampak
substansial jika Sig. < 0,05. Tabel berikut memberikan ikhtisar hasil t_es:

Tabel 2. Hasil Uji T
Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,939 1,746 1,683 098
Kualitas Produk (X1) 315 136 306 2,322 024
Kepercayaan Merek (Xz) 422 116 478 3,622 001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sumber: Olahan Peneliti (2025)

Temuan analisis pada Tabel 2. Di SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya, X1 memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Y, sebagaimana dipaparkan dengan nilai signifikansi sebesar 0,024 < 0,05. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen terhadap mutu produk memainkan peranan penting dalam
membentuk loyalitas mereka. Temuan tersebut mengandung implikasi bahwa konsumen memiliki kecenderungan
untuk melakukan pembelian ulang apabila mereka menilai produk bahan bakar minyak (BBM) yang ditawarkan
memiliki kualitas yang superior. Temuan ini sejalan dengan [22] serta Lupiyoadi dalam [23], yang menegaskan
bahwa kualitas produk merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan sekaligus loyalitas pelanggan. Dalam
konteks SPBU, aspek ketepatan takaran, kemurnian bahan bakar, dan konsistensi mutu menjadi penentu loyalitas
yang berkelanjutan.

Selanjutnya, hasil penelitian menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, yang mengindikasikan dimana
Xz berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Y. Output tersebut konsisten dengan penelitian [24] serta
teori Chaudhuri & Holbrook dalam [25], yang menyatakan bahwa reputasi, kredibilitas, dan konsistensi merek
mampu meningkatkan keyakinan pelanggan untuk tetap menggunakan produk. Dengan demikian, peningkatan
kepercayaan terhadap merek Pertamina berimplikasi langsung pada penguatan loyalitas pelanggan.

Uji F

Guna menelaah derajat determinasi yang dihasilkan oleh keseluruhan konstruk independen terhadap konstruk
dependen secara integratif, penelitian ini memanfaatkan F.est yang berfungsi sebagai metode analisis statistik
inferensial. Prosedur pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fpiwung terhadap Fraser, Serta memperhatikan
besaran nilai signifikansi (Sig.). Suatu model regresi dinyatakan memiliki pengaruh yang signifikan apabila
diperoleh nilai Sig. < 0,05. Hasil pengujian melalui uji F tersebut disajikan pada tabel dibawah:

Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 171,508 2 85,754 33,756 ,000°
Residual 147,344 58 2,540
Total 318,852 60

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Merek (X2), Kualitas Produk (X1)
Sumber: Olahan Peneliti (2025)
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Merujuk output F.es: pada Tabel 3, Hasil Fhiwng (33,756) lebih besar daripada Frne (3,15), dengan tingkat
signifikansi bernilai 0,000 < 0,05. Output tersebut menegaskan dimana Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan
demikian, bisa ditarik kesimpulan bahwa X: dan X. secara bersamaan berkontribusi secara signifikan terhadap Y
pada SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya.

Koefisien Determinasi (R?)

Dalam rangka mengukur derajat hubungan kemampuan variabel bebas dalam menggambarkan proporsi perubahan
yang terjadi pada variabel terikat, studi ini menerapkan uji Rz Dalam model regresi, koefisien R?
merepresentasikan derajat kontribusi variabel bebas dalam menguraikan variasi yang terjadi pada variabel terikat.
Semakin besar nilai R2 yang diperoleh, semakin tinggi pula kapasitas model dalam menginterpretasikan
keterkaitan empiris di antara variabel-variabel yang diteliti. Tabel berikut menampilkan hasil uji koefisien
determinasi:

Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 733 538 522 1,594

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Merek (Xz), Kualitas Produk (Xz1)
Sumber: Olahan Peneliti (2025)

Mengacu pada Tabel 4. nilai R? yaitu 0,522 atau 52,2% mengimplikasikan bahwa X; dan X, secara simultan
berperan dalam menguraikan fluktuasi yang terdapat pada Y. Sementara itu, proporsi sebesar 47,8%
mencerminkan kontribusi variabel eksternal lain yang belum terakomodasi dalam model studi ini.

4. Kesimpulan

Merujuk pada hasil dari berbagai pengujian yang telah dilakukan studi ini menggambarkan dimana X; serta X»
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Y di SPBU 54.601.102 Semolowaru Surabaya. Hasil ini menunjukkan
bahwa mutu produk BBM yang konsisten serta kepercayaan pelanggan terhadap merek Pertamina menjadi faktor
utama dalam membentuk perilaku pembelian ulang dan keterikatan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan
pentingnya bagi SPBU untuk menjaga kualitas produk sekaligus memperkuat kepercayaan merek melalui
pelayanan yang transparan dan konsisten. Walaupun demikian, studi ini mempunyai sejumlah restriksi, khususnya
pada jumlah partisipan yang tergolong moderat serta ruang lingkup penelitian yang hanya terfokus pada satu unit
SPBU, sehingga interpretasi hasil temuan perlu dilakukan dengan tingkat kehati-hatian sebelum dilakukan
generalisasi dalam perspektif yang lebih menyeluruh. Dengan demikian, studi lanjutan dianjurkan agar
memperluas wilayah observasi, meningkatkan jumlah responden, serta memasukkan variabel tambahan seperti
kepuasan pelanggan atau citra merek sebagai variabel mediasi yang berpotensi memberikan pemahaman yang
lebih menyeluruh dan mendalam terhadap fenomena loyalitas pelanggan.
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