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This research is quantitative study that aims to compare brand equity, and customer
loyalty in Pertamina and Shell companies in the Jakarta area. This research used 100
respondents as a sample with purposive sampling method. The analysis technique in
this study uses the Regresion linier and Independent Sample T Test using SPSS 26. The
results of this study indicate that :(1) brand awareness Pertamina has no effect on
customer loyalty, whereas shell is accepted This means that brand awareness affects
customer loyalty (2) brand association Pertamina has an effect on customer loyalty,
whereas the shell is rejected brand association has no effect on customer loyalty (3)
perceived quality Pertamina has no effect on customer loyalty, while Shell Shell
received perceived quality has an effect on customer loyalty (4) brand loyalty
Pertamina has an effect on customer loyalty while shell brand loyalty affects customer
loyalty (5) In comparison, Shell's brand equity is superior to Pertamina (6) in
comparison Customer Loyalty Shell is superior to Pertamina.
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Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk membandingkan
ekuitas merek, dan loyalitas pelanggan pada perusahaan Pertamina dan Shell di
wilayah Jakarta. Penelitian ini menggunakan 100 responden sebagai sampel dengan
metode purposive sampling. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan Regresi
linier dan Independent Sample T Test menggunakan SPSS 26. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa (1) brand awareness Pertamina tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan shell diterima Artinya brand awareness berpengaruh
loyalitas pelanggan (2) asosiasi merek Pertamina berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan asosiasi merek cangkang ditolak tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan (3) persepsi kualitas Pertamina tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan persepsi kualitas Shell diterima Shell berpengaruh
pada loyalitas pelanggan (4) loyalitas merek Pertamina berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan sedangkan loyalitas merek shell mempengaruhi loyalitas
pelanggan (5) Sebagai perbandingan, ekuitas merek Shell lebih unggul dari Pertamina
(6) dibandingkan Loyalitas Pelanggan Shell lebih unggul dari Pertamina.

I. PENDAHULUAN

Industri minyak dan gas bumi merupakan
sektor yang sangat penting dalam pembangunan
nasional, baik untuk pemenuhan energi maupun
bahan baku industry, Sektor migas mempunyai
peranan yang sangat vital dalam bauran energi
didunia (Fortuna, 2022). Pemerintah mendorong
industry migas dengan berbagai kebijakan untuk
produktivitas mulai dari optimalisasi produksi
lapangan eksisting, transformasi resources to
production, sampai dengan peningkatan tekno-
logi bersih seperti carbon capture and storage
atau carbon capture utilization and storage,
hingga kiini industry migas menjadi penopang
pertumbuhan ekonomi nasional maupun daerah
(Haryo, 2022). Pertumbuhan yang besar dan
minat masyarakat terhadap penggunaan kenda-
raan bermotor menjadi alasan meningkatnya

kebutuhan akan minyak pemanas (BBM). Oleh
karena itu, dalam keadaan seperti ini, para
pengguna kendaraan tersebut harus dibantu
dengan perlengkapan yang sesuai dengan
kebutuhannya. Bukti nyata adanya fasilitas
penunjang kendaraan adalah adanya SPBU atau
ada juga yang menyebutnya Pom Bensin.

Dari data kementrian energi dan sumber daya
mineral atau yang biasa disebut oleh ESDM,
terdapat sebanyak 6.729 enam ribu tujuh ratus
duapuluh Sembilan stasiun pengisian bahan
bakar umum atau yang biasa kita kenal SPBU di
diindonesia hingga 20 April 2022 (Kementrian
ESDM, 2022). Brand Equity adalah salah satu
elemen yang sangat penting untuk membuat
pelanggan loyal dengan suatu produk, Brand
mempunyai posisi tersendiri dalam melakukan
melakukan pembelian, hal ini juga sesuai dengan
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penelitian (Dewata, Hariyati, & Nordin, 2022),
dan juga (Sari, Pradhana, & Widharto, 2018).
Untuk mendapatkan loyalitas seorang konsumen
dalam penelitian terdahulu (Ayu, 2020),
(Ogbunamiri & Agu, 2022), (Attri, 2021)(Kadhar
Lal & Abdul Hareez, 2021), dan juga (Sari et al,,
2018) loyalitas konsumen berpengaruh dengan
ekuitas merek, dan dalam mendapatkan loyalitas
konsumen perusahaan harus mampu mem-
berikan ekuitas merek yang kuat seperti
Perceived Quality atau persepsi kualitas, Brand
Association pada penelitian terdahulu (Dewata et
al, 2022), dan (Sari et al, 2018) atau asosiasi
merek dan lain sebagainya berpengaruh dalam
membangun ekuitas merek, seperti penelitian
sebelumnya (Rumondang & Pohan, 2020),
Berpengaruh terhadap Ekuitas merek persepsi
kualitas terhadap pelayanan sangat mem-
pengaruhi loyalitas pelanggan SPBU di Jakarta.

Untuk mendapatkan sebuah loyalitas kon-
sumen atau Customer Loyalty perusahaan harus
bisa memupuk sebuah ekuitas merek untuk
menjadi jati diri sebuah merek, saat ini juga
kesadaran akan merek begitu penting seperti
Brand Awereness, persepsi kualitas atau
Perceived Quality, Brand Association, dan Brand
Loyalty yang mampu membuat ekuitas merek
yang ditumbuhkan dapat dipertahankan secara
konstan terhadap Customer Loyalty. Ekuitas
merek sebuah produk berdasarkan persepsi
pelanggan sangat penting diketahui karena hal
itu memberikan perhedaan tersendiri dnlam
usaha persaingan, dan terhadap pembangunan
nilai merek serta keberhasilan pengelolaan
merek. Pemhangunan nilai merek produk ritel
SPBU di tengah meningkatnya jumlah merek
behan bakar minyak SPBU global yang masuk ke
industri minyak dan gas di Indonesia rnemiliki
peran besar dalam menghadapi iklim persaingan
yang semakin tinggi dan cepat seperti sekarang.
Berdasarkan penjabaran diatas, peneliti tertarik
untuk melakukan sebuah riset yang berjudul.
“Analisa Brand Equity Terhadap Customer
Loyalty pada SPBU di Jakarta”.

II. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode pene-
litian kuantitatif adalah data yang tersaji berupa
angka atau numerik yang bisa didapat dengan
cara penyebaran kuisioner, observasi langsung,
dan dokumentasi, serta didalam pengelolaannya
dapat dilakukan dengan cara analisis statistic
(Riyanto & Hatmawan, 2020). Subjek dalam
penelitian ini adalah orang-orang yang menjadi
informan dalam suatu penelitian:

a) Customer Loyalty (Y)
b) Brand Equity (X)

Dalam pelaksanakan penelitian ini data
diambil dari para responden sesuai sampel yang
mewakili seluruh populasi. Oleh karena itu,
sampel yang diambil harus refresentatif atau
mewakili seluruh populasi. Menurut pendapat
(Riyanto & Hatmawan, 2020). Sampel yang
diambil adalah 96, tetapi penulis membulatkan-
nya menjadi 100 responden, jadi jumlah sampel
yang dipakai adalah 100, dikarenakan jumlah
pengguna Pertamina dan Shell di Jakarta tidak
diketahui.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
Perusahaan Pertamina (Perusahaan Pertam-
bangan Minyak dan Gas Negara) adalah
perusahaan negara di bawah naungan BUMN
yang memiliki misi mengelola produksi minyak
dan gas bumi di Indonesia. Pertamina selalu
memegang teguh pada komitmen perusahaan
terhadap produksi energi dan pengembangan
energi baru sehingga dapat menciptakan keman-
dirian dalam pengelolaan energi Indonesia.
1. Brand Awereness terhadap Customer
Loyalty Produk Pertamina dengan Shell
Berdasarkan hasil output SPSS, menunjukan
bahwa Brand Awereness pada Pertamina dan
Shell memiliki pengaruh terhadap Customer
Loyalty, artinya semakin baik brand awereness
akan mampu meningkatkan customer loyalty
pada Pertamina dan Shell di Jakarta maka
akan semakin meningkat. Hal ini berdasarkan
hasil uji t-statistik dengan memperoleh nilai t
hitung brand awareness sebesar 2,732 dengan
nilai sig atau probability ,008 > dari probability
0,05, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
untuk hipotesis Pertamina ditolak. Artinya
brand awereness tidak berpengaruh terhadap
customer loyalty. Kemudian dari Shell
memperoleh nilai t hitung brand awareness
sebesar 2,933 dengan nilai sig atau probability
,004 < dari probability 0,05, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa untuk hipotesis
Shell diterima. Artinya brand awereness
berpengaruh terhadap customer loyalty. Hal
ini sejalan dengan (Tjiptono, 2015) yang
menyatakan bahwa Brand Awareness me-
rupakan sebuah kemampuan yang dimiliki
oleh seorang konsumen yang dapat mengenali
dan mengingat sebuah merek. Kesadaran
didalam sebuah merek mampu memainkan
sebuah peran yang penting didalam mencipta-
kan sebuah Customer Loyalty atau loyalitas
pelanggan. Brand awareness juga dapat
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mempengaruhi sebuah keputusan pembelian
seseorang dalam membeli sebuah produk atau
jasa.

Pernyataan tersebut juga sejalan dengan
penelitian (Ayu, 2020), (Ogbunamiri & Agu,
2022), yang menyatakan Brand awereness
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Namun tidak untuk Pertamina,
dikarenakan adanya pergeseran loyalitas yang
terjadi, sesuai dengan fenomena (Aulia, 2022),
yang menyatakan bahwa Customer yang sudah
beralih dari penggunaan SPBU Pertamina ke
kompetitior, sedangkan sesuai dengan ke-
adaan yang terjadi di masyarakat yang dimana
aplikasi dari pertamina yakni Mypertamina
mendapatkan rating yang kurang baik
dimasyarakat yang dimana hal tersebut mem-
buat brand awereness Pertamina terhadap
Customer Loyalty mengalami pergeseran,
namun beda hal dengan aplikasi yang dibuat
oleh shell yakni Shell Asia, yang dimana
mendapatkan respon positif dimasyarakat,
yang dimana aplikasi tersebut sangat
membantu customer dalam meningkatkan
loyalitas dengan adanya program loyalty point
didalamnya, yang dapat meningkatkan Brand
Awereness terhadap Customer Loyalty.

. Brand Association terhadap Customer
Loyalty Produk Pertaminal dengan Shell

Berdasarkan hasil output SPSS, menunjukan
bahwa Brand Association pada Pertamina dan
Shell memiliki pengaruh terhadap Customer
Loyalty, artinya semakin baik brand associa-
tion akan mampu meningkatkan customer
loyalty pada Pertamina dan Shell di Jakarta
maka akan semakin meningkat. Hal ini
berdasarkan hasil uji t-statistik dengan mem-
peroleh nilai nilai t hitung brand association
sebesar 3,247 dengan nilai sig atau probability
,002 < dari probability 0,05, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa untuk hipotesis
Pertamina diterima. Artinya brand associaton
berpengaruh terhadap customer loyalty.
Kemudian dari Shell memperoleh nilai t
hitung brand association sebesar 1,973
dengan nilai sig atau probability ,051 > dari
probability 0,05, maka dapat ditarik kesim-
pulan bahwa untuk hipotesis Shell ditolak.
Artinya brand associaton tidak berpengaruh
terhadap customer loyalty.

Hal ini sejalan dengan (Kotler & Keller,
2016) menyatakan bahwa Brand Association
mendefinisikan tentang sebuah kekuatan,
keunikan, serta kesukaan yang dirasakan oleh
konsumen yang dimana asosiasi merek adalah

3.Perceived Quality

sebagai sarana konsumen dalam menilai
sebuah merek, asosiasi dapat memberikan
nilai untuk sebuah merek, dengan demikian
asosasi dapat mewakili sebuah sudut pandang
terhadap peningkatan loyalitas customer
secara obyektif dan nyata., Pernyataan ter-
sebut sejalan dengan penelitian (Dewata et al,,
2022), dan (Sari et al,, 2018) yang menyatakan
Brand association berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

terhadap Customer
Loyalty Produk Pertamina dengan Shell

Berdasarkan hasil output SPSS, menunjukan
bahwa Perceived Quality pada Pertamina dan
Shell memiliki pengaruh terhadap Customer
Loyalty, artinya semakin baik Perceived
Quality akan mampu meningkatkan customer
loyalty pada Pertamina dan Shell di Jakarta
maka akan semakin meningkat. Hal ini
berdasarkan hasil nilai t hitung perceived
quality sebesar 1,345 dengan nilai sig atau
probability ,179 > dari probability 0,05, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa H3 untuk
hipotesis Pertamina ditolak. Artinya perceived
quality tidak berpengaruh terhadap customer
loyalty. Kemudian dari Shell memperoleh nilai
t hitung perceived quality sebesar 7,237
dengan nilai sig atau probability ,000 < dari
probability 0,05, maka dapat ditarik kesim-
pulan bahwa Hz untuk hipotesis Shell diterima.
Artinya perceived quality berpengaruh ter-
hadap customer loyalty.

Hal ini sejalan dengan (Cantona, 2020)
Persepsi  kualitas atau Perceived Quality
Merupakan sebuah persepsi proses dalam
setiap individu yang dimana mendapatkan,
mengelola, mengorganisasikan, dan mengiter-
pretasikan sebuah informasi yang sama ketika
di persepsikan oleh orang yang berbeda maka
hasilnya juga berbeda. Persepsi kualitas
merupakan sebuah nilai yang dibuat oleh
konsumen tentang sebuah keunggulan sebuah
produk oleh karenanya definisi operasional
persepsi pelanggan adalah sebagai persepsi
terhadap sebuah kualitas yang baik, memiliki
fungsi yang baik, kehandalan sebuah produk
dengan baik, serta kualitas produk yang baik
Pernyataan tersebut sejalan dengan penelitian
(Dewata et al, 2022) yang menyatakan
Perceived Quality berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Serta sejalan
juga dengan fenomena yang ditemui menurut
(Aulia, 2022) bahwa persepsi kualitas bahan
bakar minyak pada Pertamina mengalami
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penurunan dan masyarakat kini beralih
menggunakan produk competitor seperti
Shell, yang memiliki kualitas bahan bakar
yang lebih baik dengan penambahan additive
Dynaflex yang membuat mesin menjadi lebih
bersih dalam segi pembakarannya serta
mengurangi gesekan yang terjadi didalam
mesin.

4.Brand Loyalty terhadap Customer Loyalty

Produk Pertamina dengan Shell

Berdasarkan hasil output SPSS, menunjukan
bahwa Perceived Quality pada Pertamina dan
Shell memiliki pengaruh terhadap Customer
Loyalty, artinya semakin baik Perceived
Quality akan mampu meningkatkan customer
loyalty pada Pertamina dan Shell di Jakarta
maka akan semakin meningkat. Hal ini
berdasarkan hasil nilai t hitung brand loyalty
sebesar 3,338 dengan nilai sig atau probability
,001 < dari probability 0,05, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa H4untuk hipotesis
Pertamina diterima. Artinya brand loyalty
berpengaruh terhadap customer loyalty.
Kemudian dari Shell memperoleh nilai nilai t
hitung brand loyalty sebesar 6,058 dengan
nilai sig atau probability ,000 < dari probability
0,05, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Ha
untuk hipotesis Shell diterima. Artinya brand
loyalty berpengaruh terhadap customer
loyalty.

Hal ini sejalan dengan Loyalitas merek atau
yang bisa disebut dengan Brand Loyalty
merupakan sebuah kebedaraan konsumen
yang loyal terhadap sebuah merek, yang
merupakan bagian yang sangat penting bagi
perusahaan dalam mempertahankan peru-
sahaannya (Rumondang & Pohan, 2020).
Loyalitas merek merupakan pendukung utama
dalam brand Equity dikarenakan loyalitas
merek yang memiliki peran positif dan dapat
langsung berperngaruh kepada Loyalitas
merek (Aaker, 2017). Loyalitas merek telah
dianggap sebagai sebuah dasar dalam
terbentuknya ekuitas merek. Sejalan dengan
penelitian (Sari et al., 2018) Loyalitas merek
sangat berpengaruh positif kepada loyalitas
pelanggan, Hal ini juga sejalan dengan yang
ada dimasyarakat yang dimana adanya sebuah
kepercayaan terhadap kedua merek tersebut
merupakan produk yang terbaik, yang dimana
masing-masing dari kedua produk tersebut
memiliki kelebihan masing-masing seperti
Pertamina yang memiliki produk BBM
Pertamax 92 yang dipercaya sebagian masya-

rakat merupakan produk yang terbaik,
sedangkan Shell yang memiliki teknologi
Dynaflex didalam BBMnya yang dapat mem-
bersihkan mesin yang dianggap Sebagian
masyarakat merupakan produk yang terbaik
untuk kendaraannya.

5.Brand Equity Produk Pertamina dengan

Shell

Analisis perbandingan Brand Equity pada
SPBU Pertamina dengan Shell pada kategori
Brand Equity diketahui memiliki perbedaan
yang cukup signifikan yang dapat. Hasil Uji
Group Statistic Brand Equity berdasarkan dari
hasil Uji Independent Sample T Test Brand
Equity dapat dilihat bahwa Shell unggul dari
pada Pertamina. Hal tersebut diketahui dari
hasil Mean atau rerata Brand Equtiy yang
dimana Shell lebih unggul dari Pertamina.
Perbedaan ini terjadi dikarenakan dimata
konsumen atau pengguna kualitas Shell lebih
baik, yang ditunjang oleh dimensi persepsi
kualitas serta keandalan produk Shell yang
sangat baik dalam segala sector. Konsumen
sudah mencoba berbagai macam produk BBM
dari kedua SPBU dan akhirnya mampu
memberikan persepsi yang berbeda-beda ter-
hadap brand yang satu dengan yang lainnya.

Hal ini sejalan dengan teori (Sangadji, Etta
M. & Sopiah., 2013) yang mengatakan bahwa
Persepsi  kualitas atau Perceived Quality
Merupakan sebuah persepsi proses dalam
setiap individu yang dimana mendapatkan,
mengelola, mengorganisasikan, dan mengiter-
pretasikan sebuah informasi yang sama ketika
di persepsikan oleh orang yang berbeda maka
hasilnya juga berbeda, Sejalan dengan
penelitian (Shamugia, 2021) bahwa kualitas
pada produk berpengaruh terhadap sebuah
ekuitas merek, yang dimana sejalan dengan
kondisi saat ini yang dimana kualitas bahan
bakar di Shell merupakan yang terbaik
dikelasnya saat ini.

6. Customer Loyalty Produk Pertamina dengan

Shell

Analisis perbandingan Brand Equity pada
SPBU Pertamina dengan Shell pada kategori
Customer Loyalty diketahui memiliki per-
bedaan yang cukup signifikan yang dapat kita
lihat dari Tabel. Hasil Uji Group Statistic Brand
Loyalty berdasarkan hasil Uji Independent
Sampel T Test Brand Loyalty dapat dilihat
bahwa Shell unggul dari pada Pertamina. Hal
tersebut diketahui dari hasil mean atau rerata
Customet Loyalty yang dimana Shell lebih
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unggul dari Pertamina. Perbedaan ini terjadi
dikarankan Shell mampu meberikan kepuasan
pada konsumennya secara konsisten. Hal ini
sejala dengan teori (Sangadji, Etta M. &
Sopiah.,, 2013) yang berpendapat bahwa
loyalitas merek dapat didefinisikan sebagai
suatu jenjang dimana konsumen mempunyai
sebuah sikap pembelian yang berulang dan
meyakini produk yang mereka gunakan
adalah produk yang tebaik, dengan memiliki
komitmen dan kecenderungan didalam setiap
melakukan pembelian selanjutnya. Sejalan
dengan penelitian (Cantona, 2020) Customer
Loyalty sangat berpengaruh signifikan, hal ini
sejalan dengan kondisi saat ini yang dimana
masyarakat manyakini Shell merupakan yang
terbaik, yang dimana hal tersebut menjadi
point penting dimana shell unggul didalam
kualitas BBMnya yang dimana masyarakat
meyakini kualitas produk dari Shell yang
dimana mengandung Dynaflex merupakan
produk yang terbaik.

IV. SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Sesuai dengan penelitian yang dilakukan,
hasil analisis dan pembahasan telah dijelas-
kan pada bab-bab sebelumnya mengenai

Brand Equity dan Customer Lotalty Pada

produsen SPBU Pertamina dan Shell, serta

pengujian yang telah dilakukan maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa:

1. Brand Awereness pada kedua merek
tersebut memiliki perbedaan dalam
pengaruh ke Customer Loyalty, hal tersebut
sejalan dengan fenomena yang ada
sekarang.

2. Brand Association pada kedua merek ter-
sebut memiliki perbedaan dalam pengaruh
ke Customer Loyalty. Pada penelitian ini
Brand Association Pertamina yang memiliki
pengaruh terhadap Customer Loyalty.

3. Perceived Quality pada kedua merek
tersebut juga memiliki perbedaan dalam
pengaruh ke Customer Loyalty, yang
dimana Pertamina tidak berpengaruh, hal
ini sejalan dengan fenomena yang ada di
masyarakat, yang menyatakan bahwa
kualitas dari BBM pertamina mengalami
penurunan kualitas, dan pada akhirnya
konsumen beralih kepada produk compe-
titor.

4. Brand Loyalty pada kedua merek tersebut
tidak memiliki perbedaan dalam pengaruh
ke Customer Loyalty, dikarenakan dari

kedua merek tersebut sudah memiliki
pangsa pasarnya sendiri.

5. Brand Equity pada kedua merek tersebut
memiliki perbedaan, yang dimana Shell
lebih unggul dalam pengujian ini.

6. Customer Loyalty pada Kkedua merek
tersebut memiliki perbedaan, yang dimana
Shell lebih unggul dalam pengujian ini.

B. Saran
Sesuai dari kesimpulan yang telah dibuat,

maka peneliti dapat memberikan saran
sebagai berikut:
1. Kepada Shell untuk terus memper-

tahankannya kualitas dari produk BBM,
agar mampu bersaing dan juga bertahan
didalam persaingan SPBU.

2. Kepada Shell untuk meningkatkan lagi
brand awereness di Indonesia tepatnya
untuk kalangan usia > 46 Tahun.

3. Pertamina harus memperbaiki lagi kualitas
dari SPBU dan kualitas dari BBM. Agar
dapat meningkatkan loyalitas dari pelang-
gan.
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