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ABSTRAK 

Juwita Sari. Pengaruh Penilaian Pelanggan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Penggunaan Gas Elpiji pada PT. Pirantinusa Energi Persada. 

(Dibawah bimbingan Ibu Dr. Ir. Hj. Yusroh Hakimah,MM dan Ibu Veny Mayasari,SE.,

MM). 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris tentang pengaruh penilaian 

pelanggan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas penggunaan gas elpiji. Variabel 

independen yang digunakan adalah penilaian pelanggan, harga, dan kepuasan pelanggan. 

Variabel dependen yang digunakan adalah loyalitas penggunaan gas elpiji. 

Populasi dalam penelitian adalah pelanggan yang membeli gas elpiji di agen-agen gas 

elpiji sebanyak 45 orang pelanggan. Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier berganda, koefisien korelasi, dan 

koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel penilaian pelanggan, 

harga, dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

penggunaan gas elpiji. Secara simultan, ketiga variabel independen yaitu penilaian 

pelanggan, harga, dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas penggunaan gas 

elpiji. Sementara hasil koefisien determinasi menunjukkan sebesar 31,1%. Hasil tersebut 

menandakan bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen 

dan sisanya 68,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Penilaian Pelanggan, Harga, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Penggunaan 

Gas Elpiji 

 

 

 

 

 



 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Dalam kegiatan sehari-hari, masyarakat harus memenuhi kebutuhan pokoknya yaitu 

sandang, pangan, dan papan dimana dalam rangka memenuhi kebutuhan tersebut maka 

masyarakat membutuhkan sebuah perusahaan dengan produk yang menunjang untuk 

kebutuhan mereka terutama untuk memenuhi kebutuhan pangan. Masyarakat dalam hal ini 

adalah seorang pelanggan bagi sebuah perusahaan karena perusahaan tersebut menjual 

produk atau jasanya kepada mereka.  

Di era digitalisasi saat ini, perusahaan atau organisasi dituntut untuk terus melakukan 

perkembangan demi kepercayaan masyarakat. Dengan demikian sebuah perusahaan didirikan 

pasti mempunyai tujuan tertentu agar dapat mempertahankan keberlangsungan hidup 

perusahaan dalam jangka panjang. Salah satu tujuan suatu perusahaan adalah 

memaksimalkan laba untuk meningkatkan pertumbuhan perusahaan, disamping itu 

perusahaan harus dapat mewujudkan loyalitas pelanggan agar produk atau jasa yang 

diproduksi oleh perusahaan terus digunakan oleh pelanggan atau dilakukannya pembelian 

ulang oleh masyarakat. 

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:129), loyalitas pelanggan merupakan kombinasi 

antara kemungkinan pelanggan untuk membeli ulang dari pemasok yang sama di kemudian 

hari dan kemungkinan untuk membeli produk atau jasa perusahaan pada berbagai tingkat 

harga. Loyalitas bisa diartikan sebagai kesetiaan yang timbul tanpa adanya paksaaan dari 

pihak manapun, tetapi timbul karena adanya kebiasaan dan kesadaran dari diri sendiri. Sikap 

loyal tersebut merupakan tujuan akhir dari perusahaan dan merupakan aset penting bagi 

perusahaan dalam meningkatkan laba dan prospek perusahaan di masa yang akan datang.  



 

Pembelian ulang atau loyalitas pelanggan bisa menjadi acuan penting bagi perusahaan 

untuk mengukur seberapa pentingnya produk atau jasa yang dihasilkan itu digunakan oleh 

pelanggan. Pelanggan bisa saja tidak melakukan pembelian ulang dikarenakan berbagai 

faktor, contohnya seperti penilaian pelanggan terhadap pemasok, perbandingan harga antara 

penjual atau pemasok satu dengan yang lainnya, hingga tingkat kepuasan baik itu pelayanan 

yang diberikan ataupun produk yang dibelinya. Akan tetapi, pelanggan yang setia atau loyal 

dengan satu agen juga bisa berpaling ke agen lainnya yang dikarenakan berbagai faktor dan 

faktor penting yang mempengaruhinya yaitu harga yang akan dikeluarkan oleh pelanggan 

untuk mendapatkan produk tersebut. 

Terkadang pelanggan bersikap ragu untuk membeli ulang jika munculnya merk atau 

penjual baru yang membuat strategi lebih menarik untuk memikat pembeli yang akan 

berdampak pada tingkat penjualan perusahaan sehingga laba yang dihasilkan akan menurun. 

Sama halnya dengan PT. Pirantinusa Energi Persada yang merupakan perusahaan yang 

bergerak dibidang pelayanan, penyimpanan dan pengisian LPG, yang beralamatkan di Jalan 

Raya Palembang Indaralaya KM 17 Kelurahan Sungai Rambutan Kecamatan Indralaya Utara 

Kabupaten Ogan Ilir. PT. Pirantinusa Energi Persada merupakan pemasok gas elpiji ke agen-

agen kecil untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Di era saat ini, pembeli jauh lebih kritis 

saat membeli suatu produk tanpa terkecuali saat membeli gas elpiji. Pembeli sering merasa 

tertipu dengan isi gas elpiji yang berkurang dari isi timbangan awalnya. Ketika pembeli 

bertanya maka penjual hanya bisa menjawab tidak tau atau bahkan hanya menjawab kami 

hanya sebagai pemasok bukan distributor pertama jadi penjual tidak mengetahuinya. Hal 

tersebut membuat penilaian pelanggan terhadap agek tersebut berkurang atau bahkan akan 

berdampak ke pembelian ulangnya. 

Penilaian pelanggan sangat dibutuhkan oleh agen karena tanpa disadari penilaian 

pelanggan ini merupakan bagian dari promosi yang tak terlihat oleh agen untuk mengait para 



 

pembeli baru sehingga pembeli tersebut bisa dikatakan sebagai pelanggan jika mereka 

melakukan pembelian ulang atau kesetiaan pembelian di agen tersebut. Akan tetapi, agen-

agen yang dimiliki PT. Pirantinusa Energi Persada tidak sadar akan hal itu sehingga agen-

agen tersebut mengesampingkan peran penilaian pelanggan seperti tidak memberikan 

kemudahan bagi pembeli baru untuk mendapatkan gas elpiji maka pembeli baru tersebut 

tidak sesuai dengan ekspektasi atau tidak sesuai denga napa yang dikatakan oleh pelangaan 

tetapnya. 

Berikut tabel yang menunjukkan data gas elpiji yang digunakan oleh pelanggan. 

Tabel 1.1 

Pengguna Gas Elpiji di PT. Pirantinusa Energi Persada 

 

Isi Berat Tabung Pengguna (Orang) Persentase 

3 Kg 34 75,6 

5,5 Kg 7 15,6 

12 Kg 4 8,8 

Jumlah 45 100 % 

 Sumber : PT. Pirantinusa Energi Persada 

 Berdasarkan tabel diatas bahwa hampir seluruh sampel (studi kasus karyawan PT. 

Pirantinusa Energi Persada) sebanyak 34 orang atau 75,6% dari 45 orang sampel 

menggunakan gas elpiji 3kg. Hal ini dikarenakan gas elpiji 3kg merupakan gas subsidi dari 

pemerintah untuk skala rumah tangga dengan harga yang terjangkau sehingga mereka bisa 

dengan mudah mendapatkannya. Sedangkan untuk gas elpiji dengan berat 5,5kg diperoleh 7 

orang dari 45 orang yang dijadikan sampel atau sebesar 15,6% orang yang menggunakan, 

biasanya yang menggunakan gas elpiji 5,5kg ini yaitu penjual makanan dan orang-orang 

kelas menengah ke atas. 

Tabel 1.2 

Perbandingan Harga Gas Elpiji di PT. Pirantinusa Energi Persada 

 

No. Isi Berat Tabung Gas 
Harga (Rp) 

Agen 1 Agen 2 Agen 3 

1 3 Kg 20.000 22.000 23.500 

2 5,5 Kg 91.000 94.000 100.000 

3 12 Kg 150.000 189.000 190.000 



 

Sumber : Data diolah, 2022 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa untuk gas elpiji 3kg dari ketiga agen 

sampel diperoleh agen 1 dengan harga terendah yaitu Rp 20.000,- dan secara otomatis 

pembeli akan membeli gas elpiji 3kg tersebut di agen 1 dan apabila tidak adanya kenaikan 

harga maka bisa dikatakan agen 1 akan tetap menjadi penjual dengan pembelian ulang oleh 

pembeli atau pelanggan akan bersikap loyal terhadap agen 1. Akan tetapi jika agen 1 tidak 

bisa mempertahankan harga terendahnya dibandingkan kedua agen yang lain maka pembeli 

akan berpaling dan bisa jadi akan melakukan pembelian di agen 2 atau bahkan agen 3. 

Harga gas elpiji sangat menjadi faktor penting bagi pembeli karena setiap pembeli 

pasti telah melakukan survei harga disetiap agen. Agen dengan harga yang terjangkau atau 

bisa lebih murah disbanding agen lainnya akan diuntungkan karena tanpa disadari pembeli 

tersebut akan mempromosikan ke pembeli-pembeli lainnya untuk membeli gas elpiji di 

tempat yang ia tawarkan dengan catatan tidak adanya perbedaan antara pembeli satu dengan 

pembeli lainnya. 

Pembelian gas elpiji skala rumah tangga dilakukan di agen-agen yang dimiliki oleh 

PT. Pirantinusa Energi Persada memiliki kendala yang berdampak pada loyalitas pelanggan 

yaitu penilaian yang diberikan pelanggan, harga ditetapkan oleh agen, serta kepuasan yang 

dirasakan pelanggan. 

Saat ini konsumsi gas bumi domestik terus meningkat setiap tahunnya, terutama di 

sektor industri dalam rangka menekan biaya produksi dan meningkatkan efisiensi mesin 

sehingga dapat bersaing dengan produk negara-negara lain. Alasan lain adanya pengalihan 

bahan bakar ke gas yaitu harga sangat kompetitif dan relatif stabil serta ramah lingkungan. 

Selain penilaian pelanggan, PT. Pirantinusa Energi Persada selaku distributor tidak 

mengetahui harga yang dijual oleh agen-agennya sehingga terkadang perusahaan tidak 

mencapai target yang ditentukan. Harga menjadi pertimbangan penting bagi pelanggan untuk 



 

membeli sehingga pelanggan memerlukan pertimbangan khusus untuk menentukan harga 

terkait jumlah uang yang akan dibayarkan. Peranan harga sangatlah penting, jika agen tidak 

memiliki strategi harga yang sesuai dengan pelanggan maka pelanggan tidak akan melakukan 

pembelian ulang. Agen tersebut memberikan harga yang berbeda didasarkan pada skala 

pembelian, loyalitas pembelian, dan cara pengambilan produk. 

Agen akan memberikan harga yang bisa dikatakan murah atau agen hanya 

memperoleh sedikit keuntungan jika skala atau jumlah gas elpiji yang dibeli berjumlah 

banyak, pembeli tersebut sering atau bisa dikatakan sebagai pelanggan setia, serta pelanggan 

tersebut mengambil sendiri bukan harus diantar oleh agen.  

Jika pelanggan telah mendapatkan gas elpiji sesuai keinginan mereka baik dari 

kualitas maupun harga maka selanjutnya apakah pelanggan tersebut merasa puas atau tidak 

terhadap gas elpiji dan agen tersebut. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi 

atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Tjiptono dan Chandra (2017:146) 

menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu jasa dengan harapan-

harapannya. Persaingan yang semakin ketat dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan, 

perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan, maka sangat penting 

bagi perusahaan untuk memenangkan persaingan salah satunya adalah dengan memuaskan 

pelanggannya.  

Terdapat agen-agen yang dimiliki PT. Pirantinusa Energi Persada tidak memenuhi 

kepuasan pelanggan lewat penjualan gas elpiji seperti pelayanan penjual yang hanya 

melayani pelanggan lama sehingga terkadang adanya pembeli baru tidak dihiraukan oleh 

mereka padahal pembeli baru tersebut merupakan target utama untuk melebarkan penjualan 

gas elpiji. Dalam pembelian gas elpiji skala rumah tangga sangat dibutuhkan tingkat 

kepuasan ini karena rumah tangga merupakan target utama penjualan gas elpiji, rumah tangga 



 

tersebut jugalah yang bisa menjadi media promosi gratis melalui mulut ke mulut antar rumah 

tangga. 

Adanya pernyataan di atas, maka agen-agen selaku penerima produk gas elpiji dari 

PT. Pirantinusa Energi Persada perlu menyadari akan pentingnya harga yang ditawarkan 

dengan kualitas produk sehingga penilaian pelanggan bisa lebih baik untuk produk tersebut 

dimana hal ini untuk mengetahui puas tidaknya pelanggan dengan tujuan munculnya 

loyalitas. Jika pelanggan memahami bahwa harga yang diberikan agen memenuhi harapan, 

maka akan memberikan manfaat dalam hal adanya hubungan baik antar agen dengan 

pelanggan. Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas adalah 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang bermutu kepada pelanggannya. 

Berdasarkan uraian di atas maka dari itu penulis tertarik untuk mengambil judul 

“Pengaruh penilaian pelanggan, harga, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

penggunaan gas elpiji pada PT. Pirantinusa Energi Persada”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Apakah penilaian pelanggan, harga, dan kepuasan pelanggan berpengaruh secara 

simultan terhadap loyalitas penggunaan gas elpiji pada PT. Pirantinusa Energi Persada ? 

2. Apakah penilaian pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas penggunaan 

gas elpiji pada PT. Pirantinusa Energi Persada ? 

3. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas penggunaan gas elpiji pada 

PT. Pirantinusa Energi Persada ? 

4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas penggunaan 

gas elpiji pada PT. Pirantinusa Energi Persada ? 

1.3 Tujuan Penelitian 



 

Tujuan dilakukan penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan antara penilaian pelanggan, harga, dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas penggunaan gas elpiji. 

2. Untuk mengetahui pengaruh penilaian pelanggan terhadap loyalitas penggunaan gas 

elpiji secara parsial. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas penggunaan gas elpiji secara 

parsial. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas penggunaan gas 

elpiji secara parsial. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan ilmu pengetahuan dan pengalaman bagi 

penulis khususnya di bidang ilmu manajemen pemasaran serta dapat menerapkan 

sebagian ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama masa perkuliahan ke dunia luar. 

2. Bagi PerusahaanHasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi perusahaan 

sebagai bahan pertimbangan meningkatkan loyalitas penggunaan gas elpiji pada PT. 

Pirantinusa Energi Persada yang ditinjau dari penilaian pelanggan, harga, dan kepuasan 

pelanggan sebagai titik tolak ukur dalam perusahaan. 

3. Bagi Akademis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan untuk menambah ilmu pengetahuan serta menjadi 

bahan referensi atau masukan dalam penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti 

lainnya yang terkhusus dibidang manajemen pemasaran. 
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