
.....,..... ... ... 

UNNERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN MENPENGARUHI STRATEGI 
PENJUALAN (MARKETING STRATEGY) PADA APLIKASI PROD UK 

BBM NON SUBSIDI PERTAMINA, SHELL DAN PETRONAS 

Tesis ini diajukan sebagai salah satu syarat akademik 
Untuk memperoleh gela•· Magister dalam bidang studi Manajemen 

Pada Prog•·am Pascasarjana Magister Manajemen 
Universitas Bhayangkara Jaka11a Raya 

Oleh : 

EDY SOESANTO 
NIM 20092015008 

PROGRAlVI PASCASARJANA MAGISTER MANAJEMEN 
UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2011 



DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL REPUBLIK INDONESIA 
UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAY A 

PROGRAM PASCASARJANA MAGISTER MANAJEMEN 
AKREDITASI SK DIRJEN DJKTI NO. 69/DIKTI/KEP/1999 dan No.366/Dff/2007 

Nama 
NIM 

. Konsentrasi 

TANDA PERSETUJUAN TESIS 

EDY SOESANTO 
20092015008 
Manajemen Pemasaran 

Judul Tesis 

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN MENPENGARUHI STRATEGI 
PENJUALAN (MARKETING STRATEGY) P ADA APLIKASI PROD UK 

BBM NON SUBSIDI PERTAMINA, SHELL DAN PETRONAS 

Tesis ini telah dipertahankan di depan para penguji pada tanggal 8 Oktober 2011 dan dinyatakan 
telah memenuhi syarat untuk diterima. 

Susunan Pembimbing dan Dewan Penguji 

Penguji 

Dr. Edison Panjaitan 

-~· 

M. YusufKurniawan, SE., MM 

Analisis Kepuasan..., Edy Soesanto, Magister Manajemen 2011



ABSTRACT 

Consumer Satisfaction Analysis 
Dynamics Affecting Sales Strategy (Strategic Marketing) 

On the Application of Non-subsidized fuel products 
Pertamina, Shell and Petronas 

The more variety of non-subsidized fuel products market, on the one hand, 
consumers would be nice, because they have many options. In the eyes of 
producers, on the other hand, the situation had become very competitive. That is, 
marketers or companies have made some efforts in order to win the hearts of 
consumers. In essence, these efforts aimed to answer the question: how to satisfy 
customers so they are loyal to the company's products. Good understanding of the 
market and its behavior, it would make efforts to satisfy consumers become 
relatively easy, because, from here marketers will have knowledge about 
consumer buying interest towards a product, its decision-making process, and 
their perceptions of the company's products relative when compared to products 
competitors. Other than that, if the marketers want consumers loyal to the 
company's products, they will also seek to understand other things that affect 
purchasing decisions (re-) consumers. Pre-eminent factor that must be applied 
include: how the completeness of its facilities, product quality image, and the 
quality of its service. Furthermore, all of it will be an important basis for the 
formulation and implementa#()n of marketing strategies (competitive) in satisfying 
the consumer. 

Customer Satisfaction Research Effects of Brand Loyalty on Pertamina 
gas stations, Shell and Petronas, customer satisfaction is measured through the 
completeness of facilities, product quality and service quality, brand loyalty is 
measured through the habitual behavior, switching costs, satisfaction, liking of 
the brand, and commitment. Tr.e results mengungkapalran that consumer 
satiifaction at the pump Pertamina, Shell and Petronas are likely to get a good 
assessment, some attributes are still having a high valuation variation, and there 
is a significant positive effect relationship between consumer satisfaction with 
brand loyalty, with such research results support the concept of the theory of 
brand loyalty. 

Key words: customer satisfaction, completeness of facilities, product quality, 
service quality and customer satisfaction strategy. 
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ABSTRAKSI 

Analisis Kepuasan Konsumen 
Mempengaruhi Strategi Dinamika Penjualan (Strategi Pemasaran) 

Pada Aplikasi Produk BBM Non Subsidi 
Pertamina, Sbell dan Fetronas 

Makin beragamnya produk BBM non subsidi pasar, di satu sisi, akan 
menyenangkan konsumen, karena mereka memiliki banyak pilihan. Di mala 
produsen, di sisi lain, situasi tersebut menjadi sangat kompetitif. Artir.ya, pemasar 
atau _perusahaan harus melakukan sejumlah u_paya agar dapat merebut hati 
konsumen. Pada intinya upaya-upaya tersebut ditujukan untuk menjawab 
pertanyaan: bagaimana memuaskan konsumen sehingga mereka loyal kepada 
produk perusahaan. Pemahaman yang baik tentang pasar dan perilakunya, 
kiranya akan membuat upaya memuaskan konsumen menjadi relatif lebih mudah, 
karena, dart sini pemasar akan memiliki pengetahuan tentang minat beli 
konsumen terhadap suatu produk, proses pengambilan keputusannya, dan 
perse_psi mereka terhadap produk perusahaan relatif jika dibandingkan dengan 
produk pesaing. Lain dart itu, jika para pemasar ingin konsumennya loyal 
terhadap produk perusahaan, mereka juga akan berupaya untuk memahami hal
hallain yang mempengaruhi keputusan beli (ulang) konsumen. Faktor unggulan 
yang harus diterapkan diantaranya : bagaimana kelengkapan fasilitasnya, image 
kualitas produk, serta kualitas servicenya. Selanjutnya semuanya itu akan 
menjadi dasar yang penting bagi penyusunan dan implementasi strategi 
pemasaran yang (kompetitif) dalam memuaskan konsum~n. 

Penelitian Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Kesetiaan Merek 
pada SPBU Pertamina, Shell dan Petronas, kepuasan konsumen diukur melalui 
kelengkapan fasilitas, kualitas produk dan kualitas service, kesetiaan merek 
diukur melalui habitual behaviour, switching cost, satisfaction, liking of the 
brand, dan commitment. Hasil penelitian mengungkapakan bahwa kepuasan 
konsumen di SPBU Pertamina, Shell dan Petronas mendapat penilaian yang 
cenderung baik, beberapa atribut masih mempunyai variasi penilaian yang tinggi, 
dan terdapat hubungan pengaruh positip yang signifikan antara kepuasan 
konr;umen dengan kesetiaan merek, dengan demikian hasil penelitian mendukung 
konsep teori tentang kesetiaan mere/c. 

Kata kunci: kepuasan konsumen, lrelengkapan fasilitas, kualitas produk, kualitas 
service dan strategi pemuasan konsumen. 
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