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ABSTRACT 
 
 
 
 
PT PERTAMINA (Persero) is a business entity of state owned, held responsible to 
always give profit contribution in whole activity for our country as stakeholders. 
The Solvents or more known as dilution agents are part of commodity products  
whom PERTAMINA marketed beyond Fuels product, Gases (Elpiji), Lubricants, 
LNG and Aviation fuels. Solvents have properly applied as raw materials in 
adhesives industry, coatings, paints, inks, varnishes, thinners, tires, rubber goods 
and another chemical industries. Solvents marketing as one of the profit center 
activities must be professional organized and customers satisfaction oriented. 
 
Customers satisfaction are one of primary parameters to evaluate marketing 
programs successfully. PERTAMINA should become the Solvent’s customers 
satisfaction as their first priority to guide the company on competitively markets 
and to strengthen the company as  a market leader position in domestic markets. 
 
The research aims to identify influence of several factors including products 
quality, service quality and price perception and to identify power of effect the 
factors with respect to customers satisfaction of PERTAMINA’s Solvents. This is 
regarding to sales decreasing within 3 (three) years latest due to the lower level 
customers satisfaction presumption.  
 
Sub variabels of quality products factor comprise with : performance, reliability, 
feature, conformance and durability factors. Sub variabels of service quality 
contain : after sales services, personnel value and image (reputation). Regarding 
the price variables consist of sub variables : products price properly, price 
respect to quality perception and product price conformance. 
 
Population of the reserach is all over end-user Solvents industry at UPms III 
Jakarta dan UPms V Surabaya regions with sum of samples are 102 industries. 
The sampling method is combining between quota and convenience sampling. The 
data analysis consist of validity and reliability test, statistical descriptive analysis, 
factor analysis, the best liniear unbiased estimator (BLUE) tests, regression 
analysis and hypothesis testing. 
 
Results of the study has defined that quality product, service  quality and price 
perception have influenced significantly to customers Satisfaction either 
individual or simultaneously with the whole factors have more powerful effect 
than individual influences. The quality product factor has most significant 
influenced than the others respect to customers satisfaction simultaneously. 
Therefore, PERTAMINA should be focused to quality product improvement as 
first priority especially regarding to security of supply and accuracy of quantity 
measurement. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 
PT PERTAMINA (Persero) sebagai entitas bisnis milik negara, dalam setiap 
kegiatannya dituntut untuk menjadi perusahaan yang selalu memberikan 
kontribusi profit (keuntungan) bagi negara sebagai stakeholder. Solvent atau 
dikenal sebagai bahan pelarut merupakan salah satu produk komoditi yang 
dipasarkan selain produk BBM, Elpiji, Pelumas, LNG dan Aviasi. Aplikasi 
Solvent terutama pada industri lem, cat, tinta cetak, varnish, thinner, ban dan 
industri kimia lainnya. Pemasaran Solvent sebagai salah satu bagian dari profit 
center harus dikelola profesional dan mengutamakan kepuasan pelanggan. 
 
Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tolak ukur dalam mengevaluasi 
keberhasilan suatu program pemasaran. Fokus terhadap kepuasan pelanggan 
produk Solvent menjadi sarat mutlak yang harus dilakukan PERTAMINA dan 
hasilnya akan menjadi acuan perusahaan untuk tetap eksis di era persaingan 
sekaligus menjadi market leader di dalam negeri. 
 
Penelitian ini dilakukan untuk  mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas 
pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Solvent PERTAMINA 
sekaligus mengidentifikasi besar pengaruh ketiga variabel tersebut. Hal ini 
dilakukan terkait adanya indikasi rendahnya tingkat kepuasan pelanggan yang 
menyebabkan terjadi penurunan penjualan Solvent dalam 3 (tiga) tahun terakhir. 
 
Dalam penelitian ini, dimensi terhadap variabel kualitas produk meliputi : 
performance, reliability, feature, conformance dan durability. Dimensi untuk 
variabel kualitas pelayanan meliputi : after sales services, personnel value dan 
image. Adapun variabel persepsi harga terdiri dari dimensi : persepsi kewajaran 
harga produk, persepsi harga terhadap mutu dan kesesuaian harga produk. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh industri pengguna (end-user) Solvent 
PERTAMINA diwilayah UPms III Jakarta dan UPms V Surabaya dengan jumlah 
sampel sebanyak 102 perusahaan. Teknik pengambilan data menggunakan 
perpaduan metode quota sampling dan convenience sampling. Analisis data 
meliputi uji validitas dan reliabilitas, analisis statistik deskriptif, analisis faktor, 
uji asumsi klasik, analisis regresi berganda dan pengujian hipotesis. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan 
Persepsi Harga Solvent secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan dengan besar pengaruh lebih kuat 
dibandingkan pengaruh faktor tersebut secara parsial.  Pengaruh Kualitas produk 
sedikit lebih dominan dibandingkan Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan, 
sehingga PERTAMINA harus fokus pada perbaikan Kualitas Produk Solvent 
terutama terkait kontinuitas suplai dan ketepatan pengukuran volume produk.  
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