
ABSTRAK 
 

Persaingan dalam dunia usaha menuntut berbagai pelayanan yang serba 
prima, perusahaan yang dapat bersaing dalam era globalisasi adalah perusahaan yang 
dapat memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggannya. Dewasa ini, setiap 
pelaku bisnis diwajibkan untuk melakukan perbaikan dan pengembangan dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan, agar perusahaan dapat bertahan dan terus 
berkembang serta dapat memuaskan pelanggannya, karena pelanggan merupakan 
ujung tombak sebuah perusahaan. Dengan diberlakukannya Undang-undang No 22 
Tahun 2001 tentang Migas, memberikan kesempatan bagi semua perusahaan minyak 
dan gas baik dalam negeri maupun luar negeri untuk bersaing di pasar hilir minyak 
dan gas Indonesia, tidak lagi dimonopoli oleh PT Pertamina (Persero). Salah satunya 
adalah pasar hilir untuk pelayanan Bahan Bakar Minyak (BBM), yang biasanya 
disalurkan kepada konsumen melalui Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU). 

 
Jenis penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui gambaran yang diajukan yaitu 
Product, Price, Promotion, Place dan People. Penelitian deskriptif disini bertujuan 
untuk memperoleh deskripsi mengenai pelaksanaan kinerja bauran pemasaran BBM 
Produk Pertamax PT. Pertamina (Persero) serta bagaimana loyalitas pelanggan dari 
PT. Pertamina (Persero). Alasan penulis meneleiti produk pertamax, dikarenakan 
produk inilah yang menjadi salah satu produk andalan PT. Pertamina (Persero) dan 
merupakan produk yang bersaing ketat dengan produk yang dimiliki oleh kompetitor. 

 
Dalam penelitian ini penulis membatasi pengukuran loyalitas pelanggan lebih 

ditekankan pada aspek pembelian yang berulang dan perekomendasian produk 
terhadap orang lain, hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa unsur bauran 
pemasaran yang memiliki pengaruh tertinggi terhadap loyalitas pelanggan PT. 
Pertamina (Persero) adalah unsur People / Orang dan Place / Tempat.   
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