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ABSTRAK 

 

Pelumas merupakan salah satu bahan yang sangat penting dalam industri. Pelumas 

digunakan untuk mengurangi gesekan pada permukaan mesin atau peralatan industri 

sehingga dapat meningkatkan efisiensi, mencegah keausan dan kerusakan pada mesin, serta 

memperpanjang masa pakai mesin atau peralatan. Dan salah satu distributor oli pelumas di 

daerah provinsi Bengkulu adalah PT Integra Mediagraha. PT. Integra Mediagraha 

merupakan sebuah perusahaan distributor oli pelumas yang didirikan pada tahun 1993, 

mereka merupakan sebuah cabang provinsi Bengkulu dari PT. Pertamina Lubricants, 

bagian dari perusahaan Pertamina yang menspesialisasikan dalam penjualan oli pelumas. 

Pada tahun 2022 jumlah pelanggan yang aktif menggunakan jasa Integra relatif stabil dan 

tidak mengalami penurunan signifikan. Dan dari hasil preliminary research yang 

menargetkan pelanggan aktif Integra, mengatakan bahwa alasan utama mereka memesan 

yaitu akibat kualitas pelayanan yang tinggi. 

 Maka dalam penelitian ini penulis ingin mengungkapkan seberapa besar pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Integra Mediagraha. Penulis menggunakan 

metode analisis regresi sederhana dan pengolahan data kuantitatif. Proses pengumpulan 

data akan  menggunakan platform dari google form dengan jumlah responden sebanyak 86 

responden yang pernah dan sedang menggunakan jasa Integra Mediagraha  dengan rentang 

penggunaan jasa dari 3 bulan sampai lebih dari 2 tahun. Dalam proses pengolahan data 

yang telah dikumpulkan penulis akan menggunakan program IBM SPSS untuk 

mempermudah pemrosesan data. 

 Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap variabel dependen yaitu loyalitas, 

secara keseluruhan variabel kualitas pelayanan terhadap variabel independen loyalitas  

memiliki pengaruh sebesar 30,5% dan sisanya 69,5% adalah faktor diluar penelitian ini. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas, Integra Mediagraha 
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ABSTRACT 

 

Lubricant is one of the most important materials in the industry. Lubricants are used to 

reduce friction on the surface of industrial machines or equipment so as to increase 

efficiency, prevent wear and tear on the machine, and extend the service life of the machine 

or equipment. And one of the distributors of lubricating oil in the province of Bengkulu is 

PT Integra Mediagraha. PT. Integra Mediagraha is a lubricating oil distributor company 

founded in 1993, they are a branch of the Bengkulu province of PT. Pertamina Lubricants, 

part of the Pertamina company which specializes in selling lubricating oil. In 2022 the 

number of active customers using Integra's services was relatively stable and did not 

experience a significant decline. And from the results of preliminary research targeting 

Integra's active customers, said that the main reason they ordered was due to high service 

quality. 

So in this study the author wants to reveal how much influence service quality has 

on Integra Mediagraha's customer loyalty. The author uses a simple regression analysis 

method and quantitative data processing. The data collection process will use the platform 

from Google Form with a total of 86 respondents who have used and are currently using 

Integra Mediagraha services with a range of service usage from 3 months to more than 2 

years. In the process of processing the data that has been collected, the author will use the 

IBM SPSS program to facilitate data processing. 

Based on the results of the research that has been done, the independent variable, 

namely service quality, has a positive influence on the dependent variable, namely loyalty. 

Overall, the service quality variable on the independent variable loyalty has an effect of 

30.5% and the remaining 69.5% are factors outside this study. 

 

Key Words : Service Quality, Loyalty, Integra Mediagraha  
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Otomotif merupakan sebuah hal penting untuk kehidupan sehari-hari, mau itu

mobil atau motor otomotif mentransportasikan sesuatu dari satu lokasi ke lokasi lain.

Kendaraan mempercepat proses transportasi dan mempermudah hidup, namun,

bersamaan dengan kenyamanan yang diberikan, juga muncul tantangan-tantangan

yang harus dihadapi, yang terutama yaitu menjaga daya tahan kendaraan tersebut.

Kendaraan adalah mesin yang terdiri dari berbagai bagian yang bergerak, dan apabila

salah satu bagian itu rusak maka ada kemungkinan kendaraan tidak berfungsi dengan

baik. Salah satu cara untuk menjamin kendaraan berumur panjang adalah mengganti

oli pelumas secara rutin.

Pelumas atau lubricant merupakan salah satu bahan yang sangat penting

dalam industri. Pelumas digunakan untuk mengurangi gesekan pada permukaan

mesin atau peralatan industri sehingga dapat meningkatkan efisiensi, mencegah

keausan dan kerusakan pada mesin, serta memperpanjang masa pakai mesin atau

peralatan. Dalam beberapa kasus, pelumas juga dapat digunakan sebagai penghantar

panas dan sebagai media pendingin. Dalam dunia industri, penggunaan pelumas

sangatlah luas dan beragam, mulai dari mesin-mesin kecil hingga mesin-mesin besar

seperti turbin gas dan turbin uap. Penggunaan pelumas yang tepat dapat

memperpanjang masa pakai mesin, meningkatkan efisiensi, dan mengurangi biaya

perawatan.

PT. Integra Mediagraha merupakan sebuah perusahaan distributor oli pelumas

yang didirikan pada tahun 1993, merupakan sebuah cabang Bengkulu dari PT.

Pertamina Lubricants, bagian dari perusahaan Pertamina yang menspesialisasikan

dalam penjualan oli pelumas. PT Integra Mediagraha menspesialisasikan dalam

metode penjualan business to business (B2B) yaitu menjual oli pelumasnya ke bisnis
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seperti bengkel reparasi yang merencanakan menjual ulang oli pelumas tersebut, atau

ke sebuah bisnis produksi yang membutuhkan oli pelumasnya untuk mesin mereka.

Selain menjual kepada pihak bisnis, apabila seorang pelanggan menginginkan

memesan oli untuk kebutuhan hobi atau lain lain, dengan pemesanan minimal 1 box

oli pelumas, dapat melakukan business to consumer (B2C) melalui jalur pemesanan.

Karena PT. Integra Mediagraha merupakan sebuah cabang dari PT. Pertamina

Lubricants dan bukan satu satunya cabang Pertamina Lubricants di daerah Bengkulu,

yang kedua yaitu PT Tri Gading Makmur. Maka ada peraturan yang harus

diperhatikan, sebagai berikut :

1. Setiap cabang diberikan jangkauan wilayah untuk difokuskan penjualan

mereka, apabila cabang lain tertangkap menjual di wilayah bukan milik

mereka maka dapat menerima sanksi.

2. Apabila seorang konsumen menginginkan pelumas dari cabang yang bukan

ditugaskan area tersebut, maka peraturan pertama dapat diabaikan dan cabang

yang tidak ditugaskan di area tersebut tidak akan terkena sanksi.

3. Terdapat wilayah yang dikecualikan dari peraturan pertama dimana cabang

manapun dapat menjual produk mereka.

Peraturan tersebut mendorong setiap cabang untuk memaksimalkan zona yang

diberikan kepada mereka, namun bukan berarti tidak terjadi kecurangan antar cabang,

dikarenakan hasil laba dari setiap cabang dievaluasi dan setiap cabang diberikan

sebuah kuota minimal yang harus terpenuhi oleh cabang utama di PT. Pertamina

Lubricants maka terjadi sebuah kompetisi untuk memenuhi kuota yang telah

ditetapkan dan mendapatkan laba terbesar di provinsi Bengkulu. Selain berkompetisi

antar cabang, juga terdapat brand oli pelumas lain seperti Shell, Yamalube, Cat, dan

TopOne yang mempengaruhi jumlah penjualan.

Dengan sebuah wilayah penjualan yang terbatas, juga membawa implikasi

bahwa jumlah potensi pelanggan juga terbatas. Walaupun sebuah provinsi itu besar

dan memiliki banyak warga, produk yang ditawarkan PT. Integra Mediagraha, yaitu
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pelumas, bukanlah produk yang diperlukan di kehidupan sehari-hari warga seperti

makanan dan minuman. Dengan jumlah pelanggan yang terbatas maka dapat dilihat

situasi terbaik adalah apabila pelanggan tersebut memiliki keinginan untuk memesan

ulang.

Gambar 1.1

Total Pelanggan aktif tahun 2022

Sumber : Database Pertamina

Berikut merupakan data pelanggan aktif PT. Integra Mediagraha per Maret

2023. Dapat dilihat bahwa data dari tahun 2022 merefleksikan sebuah kestabilan

dalam jumlah total pelanggan yang aktif. Jumlah pelanggan tidak mengalami

penurunan atau kenaikan yang drastis namun cukup untuk menjaga jumlah pelanggan

yang aktif dalam tabel pada gambar diatas 600.
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Gambar 1.2

Data Pelanggan Aktif

Sumber : Database Pertamina

Gambar diatas merupakan data active customer atau konsumen aktif dari PT.

Integra Mediagraha. Active customer pada data yang disediakan adalah pelanggan

yang melakukan pembelian dalam masa 3 bulan, apabila selama masa 3 bulan tidak

melakukan pembelian, maka pelanggan tersebut akan dikategorikan sebagai

non-aktif. Pelanggan yang dalam data tersebut mencakup bengkel, bisnis yang

memerlukan pelumas, dan warga yang membeli langsung, mau itu untuk hobi atau

untuk warga yang mengganti pelumasnya sendiri tanpa bantuan bengkel.

4



Penulis kemudian mendatangi dan mengontak 21 bisnis lokal yang pernah

menggunakan jasa distributor pelumas PT. Integra Mediagraha dan memberikan

sebuah kuesioner untuk mereka isi

Tabel 1.1

Alasan memesan dari PT Integra Mediagraha

Jumlah Responden Alasan Memesan dari PT. Integra Mediagraha

21 Responden Pelayanan yang diberikan bagus

12 Responden Produk yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan

11 responden Harga produk sesuai dengan kualitas produk

9 responden Promosi yang menarik

8 Responden Lokasi yang strategis

6 Responden Variasi produk yang ditawarkan

1 Responden (Lainnya) Terkadang ada cash back

Sumber : Olahan peneliti

Data Tabel 1.1 merupakan kompilasi jawaban responden mengenai alasan

mereka memesan dari PT. Integra Mediagraha. Pada pertanyaan tersebut seorang

responden dapat memilih lebih dari 1 aspek dari Integra yang membuat mereka

memesan, dan apabila aspek yang diberikan tidak sesuai atau bukan alasan mereka

memesan, penulis menyiapkan sebuah kolom “lainnya” dimana responden dapat

mengisi dengan alasan mereka sendiri. 21 dari 21 responden menyatakan bahwa

pelayanan yang diberikan oleh PT Integra Media graha yaitu aspek penerimaan

pesanan dan pengantaran barang adalah aspek yang membuat mereka memesan dari

Integra. Setelah itu aspek kedua yaitu produk yang ditawarkan Integra sesuai dengan

kebutuhan mereka.

5



Gambar 1.3

Minat beli ulang

Sumber : Olahan peneliti

Data gambar 1.3 menyatakan bahwa semua responden berencana untuk

memesan dari PT. Integra Mediagraha untuk kebutuhan pelumas mesin mereka. Dari

data berikut menunjukkan bahwa pelanggan Integra memiliki minat tinggi untuk

memesan ulang. Dan berdasarkan data dari gambar 1.1 yaitu jumlah active customer

juga memberi sebuah gambaran bahwa banyak konsumen yang ingin memesan ulang

dari Integra. Dari gambar 1.1 dan gambar 1.3 terlihat bahwa pelanggan PT Integra

Mediagraha cenderung memesan lagi setelah pesanan pertama mereka. Hal tersebut

memberikan sebuah gambaran bahwa PT Integra memiliki customer retention yang

tinggi bahkan juga dapat disebut loyalitas.

Loyalitas pelanggan memiliki peran yang sangat penting bagi kelangsungan

bisnis. Ketika pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang diberikan,

mereka cenderung menjadi pelanggan setia dan akan terus memilih bisnis tersebut

sebagai pilihan utama mereka. Keberhasilan dalam membangun loyalitas pelanggan

akan membawa manfaat jangka panjang yang signifikan. Pertama, pelanggan yang

loyal cenderung melakukan pembelian berulang, yang menghasilkan pendapatan
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stabil bagi bisnis. Mereka juga lebih cenderung membeli produk tambahan atau

meningkatkan nilai transaksi mereka, yang berkontribusi pada pertumbuhan

pendapatan perusahaan. Selain itu, pelanggan yang loyal memiliki potensi besar

untuk menjadi brand ambassador dan merekomendasikan bisnis kepada orang lain.

Dalam era digital saat ini, rekomendasi positif dari pelanggan dapat mencapai audiens

yang lebih luas melalui media sosial dan ulasan online, sehingga dapat meningkatkan

visibilitas dan citra bisnis. Selain itu, pelanggan setia cenderung lebih bersedia

memberikan umpan balik dan masukan yang berharga, yang dapat digunakan untuk

meningkatkan kualitas produk atau layanan. Dengan mempertahankan dan

memperkuat hubungan dengan pelanggan yang ada, bisnis dapat mengurangi biaya

akuisisi pelanggan baru yang mahal dan mengoptimalkan investasi pemasaran. Oleh

karena itu, memprioritaskan loyalitas pelanggan merupakan strategi yang sangat

penting untuk keberhasilan jangka panjang suatu bisnis.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk mengetahui lebih dalam

terkait hubungan antara aspek kualitas pelayanan yang menyebabkan para pelanggan

Integra terus menggunakan jasa Integra Mediagraha maka dengan itu penelitian ini

dilakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan PT. Integra Mediagraha Bengkulu”.

1.2 Rumusan Masalah

Berikut rumusan masalah yang dibahas pada penelitian ini :

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Integra Mediagraha?

2. Bagaimana loyalitas pelanggan terhadap PT. Integra Mediagraha

3. Bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas konsumen PT. Integra

Mediagraha?
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1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan PT. Integra Mediagraha

2. Untuk mengetahui loyalitas pelayanan PT Integra Mediagraha

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan PT Integra Mediagraha

1.4 Manfaat Penelitian

Penulis melakukan penelitian pada PT Integra Mediagraha dengan harapan

data dapat berguna untuk beberapa pihak, antara lain :

a. Bagi Perusahaan :

- Memberikan informasi dan pendalaman mengenai input pelanggan dan memberikan

gambaran mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan serta cara

memaksimalkan area kuasa Integra Mediagraha

b. Bagi Penulis :

- Penelitian ini akan digunakan sebagai syarat kelulusan mata kuliah skripsi, selain itu

juga untuk meningkatkan wawasan penulis mengenai pengaruh kualitas pelayanan

pada loyalitas seorang pelanggan.

c. Bagi Pembaca :

- Sebagai tambahan pengetahuan mengenai pengaruh kualitas pelayanan pada

loyalitas seorang pelanggan, serta strategi yang digunakan untuk meningkatkan

loyalitas.
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1.5 Kerangka Pemikiran

Transportasi adalah perpindahan objek atau manusia dari satu tempat ke

tempat lain dengan sebuah barang atau mesin yang mempermudah aksi pemindahan

tersebut. Mayoritas warga membutuhkan transportasi untuk memudahkan hidup

mereka dan dengan banyaknya transportasi maka juga datang perlu untuk menjaga

kesehatan transportasi tersebut. Disitulah oli pelumas memainkan peran, dikarenakan

peran vital yang dimainkannya untuk menjaga kesehatan mesin sebuah transportasi.

Tidak hanya transportasi, banyak juga mesin besar yang menggunakan daya gesek

yang memerlukan pelumas untuk membuat proses penggunaannya tetap mulus.

Menurut Zeithaml dan Bitner (2016), kualitas pelayanan adalah faktor utama

dalam pandangan pelanggan. Pada situasi pelayanan yang murni, kualitas pelayanan

akan menjadi aspek utama dalam penilaian oleh pelanggan. Dalam keadaan di mana

pelayanan atau layanan konsumen disediakan bersama produk fisik, kualitas

pelayanan juga bisa memiliki peran yang signifikan dalam mengukur kepuasan

pelanggan. Menurut Zeithaml dan Berry (1998) dalam buku Zeithaml dan Bitner

(2016), ada 5 faktor dominan penentu kualitas dalam sebuah pelayanan jasa. Kelima

faktor tersebut yaitu:

1. Berwujud/Tangible, mengacu pada memiliki wujud yang fisik yang berarti

para konsumen dapat secara langsung berinteraksi dengan hal tersebut,

peralatan yang membantu dalam proses memberikan pelayanan serta memiliki

metode untuk komunikasi yang baik.

2. Empati/Empathy, mencakup para karyawan dan pengusaha bersedia untuk

secara pribadi dan personal memberikan perhatian lebih kepada pelanggan

3. Cepat tanggap/Responsiveness, Kemampuan karyawan atau pengusaha untuk

memberikan bantuan kepada pelanggan dengan cara yang cepat, dan juga

cepat dalam respon dan menangani keluhan dari pelanggan.

4. Keandalan/Reliability, Kemampuan untuk melakukan jasa yang dijanjikan

dengan metode yang akurat dan melakukannya dengan konsisten, terpercaya

dan tepat waktu.
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5. Kepastian/Assurance, terkait dengan kemampuan yang dimiliki karyawan

untuk dapat memberi sebuah perasaan kepercayaan kepada pelanggan melalui

pengetahuan dan kemampuan para karyawan.

Menurut Kotler & Keller (2016) Jika konsumen merasa sangat puas, mereka

cenderung akan tetap setia dalam jangka waktu yang lebih lama. Mereka akan

melakukan pembelian kembali saat perusahaan memperkenalkan produk baru atau

memperbaharui produk yang sudah ada. Selain itu, konsumen yang puas akan dengan

senang hati memberikan feedback positif tentang perusahaan dan produknya kepada

orang lain. Mereka juga tidak terlalu sensitif terhadap perubahan harga. Namun,

sebaliknya, jika konsumen merasa kecewa, hal ini dapat berdampak negatif bagi

perusahaan. Mereka mungkin akan mengurangi frekuensi atau bahkan menghentikan

penggunaan jasa atau produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Akibatnya,

perusahaan dapat menghadapi penurunan jumlah konsumen yang berujung pada

penurunan laba.

Menurut Kotler & Keller (2016) loyalitas adalah komitmen yang dipegang

teguh untuk membeli kembali atau berlangganan kembali produk atau layanan yang

disukai di masa depan meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran

berpotensi menyebabkan perilaku beralih. Loyalitas dapat disebut juga sebagai

sebuah dorongan untuk tetap setia terhadap sebuah brand atau jasa walaupun

mungkin ada pilihan lebih baik dan salah satu cara terbaik untuk membangun

loyalitas adalah melalui kualitas. Menurut Kotler dan Keller (2015) kualitas produk

dan layanan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan terkait erat. Tingkat

kualitas yang lebih tinggi menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih

tinggi, yang mendukung harga yang lebih tinggi dan (seringkali) biaya yang lebih

rendah.
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Berdasarkan hal yang dikemukakan di atas, penulis menetapkan sebuah model

kerangka pemikiran sebagai berikut :

Gambar 1.4

Model Kerangka Pemikiran

Sumber : Olahan peneliti

1.6 Hipotesa Penelitian

H1 : Terdapat pengaruh positif seluruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan PT. Integra Mediagraha
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