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ABSTRAK

Yonatan Wakim. (202220152006), Pengaruh Kualitas Produk, Harga,
Kualitas Pelayanan, Teknologi Informasi & Umur Pelanggan sebagai variable
moderasi terhadap Kepuasan Pelanggan BBM non-Subsidi di SPBU Jakarta.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan Pengaruh Kualitas
Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Teknologi Informasi & Umur Pelanggan
sebagai variable moderasi terhadap Kepuasan Pelanggan BBM non-Subsidi
di SPBU Jakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif pengumpulan data melalui kuesioner yang dibagikan
kepada konsumen dengan jumlah sampel 166 konsumen. Model analisis yang
digunakan adalah analisis jalur(path analysis). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa : 1) Harga tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. 2)Kualitas Produk tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. 3) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan 4) Teknologi Informasi tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 5) Umur
tidak mampu memoderasi Harga, Kualitas pelayan dan Teknologi Informasi
terhadap kepuasan pelanggan namun mampu memoderasi kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini  memberikan kontribusi
pentingnya meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara menyediakan
fasilitas yang memadai dan menyediakan kualitas pelayanan yang baik,
membuka jalur komunikasi yang terbuka antara manajemen dan konsumen,
memberikan harga yang bisa di terima oleh Masyarakat umum dan teknologi
yang memudahkan konsumen untuk menggunakannya.

Kata Kunci: Harga, Kepuasan Pelanggan, Kepuasan Pelayanan, Teknologi
Informasi, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Yonatan Wakim. (202220152006), Influence of Product Quality, Price, Service
Quality, Information Technology, and Customer Age as Moderating Variables on
Non-Subsidized Fuel Customer Satisfaction at Gas Stations in Jakarta.

This study aims to identify and assess the influence of Product Quality, Price,
Service Quality, Information Technology, and Customer Age as moderating
variables on Non-Subsidized Fuel Customer Satisfaction at gas stations in Jakarta.
The method employed in this research is a quantitative approach using
questionnaire data collected from 166 consumers. The analytical model utilized is
path analysis. The research findings indicate: 1) Price does not influence and is not
significantly related to customer satisfaction. 2) Product Quality does not influence
and is not significantly related to customer satisfaction. 3) Service Quality has a
positive and significant influence on customer satisfaction. 4) Information
Technology does not influence and is not significantly related to customer
satisfaction. 5) Customer Age does not moderate Price, Service Quality, and
Information Technology concerning customer satisfaction; however, it does
moderate Product Quality concerning customer satisfaction.This study underscores
the importance of enhancing customer satisfaction by providing adequate facilities,
delivering good service quality, fostering open communication between
management and consumers, offering acceptable pricing to the general public, and
employing user-friendly technology.

Keywords: Price, Customer Satisfaction, Service Quality, Information
Technology, Customer Satisfaction.
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