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Abstract

This study aims to examine the influence of Promotion and Quality Service on Customer Satisfaction of
Pertamina Delivery Service (PDS) users in Padang City. This research is motivated by the fluctuation in
MyPertamina application downloads, which declined from 2.3 million in 2022 to 1.5 million in 2024, along
with a drop in user ratings from 4.5-4.6 to 3.8, indicating issues with customer satisfaction, particularly
among users of the Pertamina Delivery Service (PDS) feature in Padang City. This study employs a
quantitative method with a causal descriptive approach. The research population consists of active
MyPertamina application users who have used the PDS feature and reside in Padang City. The sample was
determined using a purposive sampling technique, yielding 170 respondents based on the Hair et al. (2018)
approach. Data were collected through a Likert scale questionnaire, while data analysis was conducted
using the Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) method. The results indicate
that promotion has a significant effect on customer satisfaction among PDS users in Padang City, and
quality service has a significant effect on customer satisfaction among PDS users in Padang City. These
findings imply that PT Pertamina needs to optimize its digital promotion strategies through the
MyPertamina application and improve the consistency of PDS service quality in order to sustain and
enhance customer satisfaction and long-term loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji Pengaruh Promotion dan Quality Service Terhadap Customer
Satisfaction Pengguna Pertamina Delivery Service (PDS) Di Kota Padang. Penelitian ini dilatarbelakangi
oleh adanya fluktuasi pengunduhan aplikasi MyPertamina dari 2,3 juta pada tahun 2022 menjadi 1,5
juta pada tahun 2024, serta penurunan rating dari 4,5-4,6 menjadi 3,8, yang mengindikasikan
permasalahan pada kepuasan pelanggan khususnya pengguna fitur Pertamina Delivery Service (PDS) di
Kota Padang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif kausal.
Populasi penelitian adalah pengguna aktif aplikasi MyPertamina yang pernah menggunakan fitur PDS
dan berdomisili di Kota Padang. Sampel ditentukan menggunakan teknik purposive sampling dengan
jumlah 170 responden berdasarkan pendekatan Hair et al. (2018). Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner dengan skala Likert, sedangkan analisis data menggunakan metode Structural
Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa promotion
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pengguna PDS di Kota Padang, dan quality
service berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pengguna PDS di Kota Padang. Temuan
ini mengimplikasikan bahwa PT Pertamina perlu mengoptimalkan strategi promosi digital melalui
aplikasi MyPertamina dan meningkatkan konsistensi kualitas layanan PDS guna mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Promotion, Quality Service, Customer Satisfaction, Pertamina Delivery Service, MyPertamina.

1. Pendahuluan
Pada dasarnya manusia memiliki banyak kebutuhan yang harus dipenuhi untuk
keberlangsungan hidup dan meningkatkan kualitas kehidupannya. Kebutuhan
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tersebut dimulai dari kebutuhan primer seperti pangan, sandang, dan papan, hingga
kebutuhan penunjang aktivitas sehari-hari. Energi dalam bentuk Bahan Bakar Minyak
(BBM), gas elpiji, pelumas, dan produk petrokimia lainnya telah menjadi kebutuhan
esensial yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan masyarakat Indonesia. Tanpa
pasokan energi yang memadai, berbagai aktivitas produktif seperti transportasi,
industri, hingga kebutuhan rumah tangga akan terhambat (Darmawan & Wijaya,
2023; Kusuma et al., 2024).

Pemenuhan kebutuhan energi tidak hanya bergantung pada ketersediaan
produk, tetapi juga pada kemudahan akses yang cepat dan efisien bagi konsumen. Di
era digital, masyarakat menuntut layanan energi yang praktis sehingga kepuasan
pelanggan menjadi indikator utama keberhasilan perusahaan (Chaffey & Smith, 2022;
Ryan, 2023). Kepuasan pelanggan terbentuk ketika layanan yang diterima sesuai atau
melebihi harapan konsumen (Kotler & Keller, 2021; Armstrong et al.,, 2023). Oleh
karena itu, perusahaan energi dituntut menyediakan produk berkualitas sekaligus
layanan yang inovatif, responsif, dan berorientasi pada kemudahan konsumen.

PT Pertamina (Persero) sebagai BUMN memiliki peran strategis dalam
penyediaan energi nasional, baik melalui produk subsidi seperti LPG 3 KG maupun
produk non-subsidi berkualitas tinggi. Berdasarkan laporan tahunan 2023, Pertamina
mencatat pendapatan sekitar US$84,89 miliar, laba bersih US$3,81 miliar, dan total
aset lebih dari US$100 miliar. Namun, Pertamina menghadapi tantangan dalam
menjaga kepuasan pelanggan di tengah perubahan perilaku konsumen dan
persaingan dari SPBU swasta serta platform digital energi (Prasetyo & Hidayat, 2023;
Santoso et al., 2024). Kepuasan pelanggan kini dipengaruhi tidak hanya oleh harga,
tetapi juga kualitas layanan dan inovasi digital (Lemon & Verhoef, 2023; Zeithaml et
al,, 2023). Karena itu, Pertamina melakukan transformasi digital untuk meningkatkan
pengalaman dan loyalitas pelanggan (Purwanto & Setiawan, 2024).

Sebagai bentuk inovasi digital, Pertamina meluncurkan MyPertamina yang
berfungsi sebagai aplikasi loyalitas dan pembayaran digital terpadu. Aplikasi ini
memungkinkan konsumen melakukan pembayaran non-tunai melalui LinkAja,
mengumpulkan poin loyalitas, dan menukarkannya dengan voucher atau hadiah
tertentu (Putri et al.,, 2022; Sari & Pratama, 2023; Maulana et al., 2023). Kehadiran
aplikasi ini diharapkan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui layanan yang
praktis dan transparan (Alam et al., 2023; Hikmawati, 2022). Namun, jumlah unduhan
aplikasi mengalami penurunan dari 2,3 juta pada 2022 menjadi 1,5 juta pada 2024
sebelum naik kembali menjadi 1,7 juta pada 2025. Penurunan ini menunjukkan
adanya masalah pada konsistensi layanan dan efektivitas komunikasi pemasaran yang
berdampak pada kepuasan pelanggan (Wijayanto & Noviani, 2024).

Penelitian Simbolon et al. (2023) dan Maulana et al. (2023) juga menunjukkan
dominasi sentimen negatif pengguna terhadap MyPertamina, terutama terkait
kendala teknis dan fungsi aplikasi. Hal ini terlihat dari penurunan rating aplikasi di
PlayStore dari 4,5-4,6 pada 2022 menjadi 3,8 pada 2024 sebelum naik menjadi 4,0
pada 2025. Salah satu fitur yang terdampak adalah Pertamina Delivery Service (PDS),
yaitu layanan pesan antar BBM dan LPG yang dapat diakses melalui call center 135
maupun aplikasi MyPertamina (Putra & Menorizah, 2025). Layanan ini memudahkan
konsumen memperoleh produk Pertamina tanpa harus keluar rumah atau antre di
SPBU. Sejak diluncurkan pada 2019, PDS mengalami pertumbuhan signifikan dengan
lebih dari 25.000 pesanan dalam beberapa tahun pertama dan meningkat pesat
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selama pandemi COVID-19 (Rahayu & Gunawan, 2023). Layanan ini juga telah
diperluas hingga ke berbagai wilayah perkotaan dan pedesaan di Indonesia.

PDS menjadi solusi praktis bagi konsumen karena terintegrasi dengan sistem
loyalitas MyPertamina yang memungkinkan pengumpulan poin reward untuk
mendorong repeat purchase (Kusumaningrum & Setiawan, 2021; Widiyastuti, 2020).
Namun, hingga kini belum banyak penelitian kuantitatif yang mengukur pengaruh
promosi dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan PDS, khususnya di Kota
Padang. Kesenjangan penelitian ini menjadi dasar penting bagi penelitian yang
dilakukan.

Kepuasan pelanggan terhadap PDS dipengaruhi oleh promosi dan kualitas
layanan. Promosi bertujuan menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan
konsumen mengenai manfaat layanan PDS (Kotler & Keller, 2021). Dalam layanan
digital, promosi dilakukan melalui push notification, banner aplikasi, program
loyalitas, kampanye media sosial, dan testimoni pengguna (Belch & Belch, 2021; Fill &
Turnbull, 2023). Promosi yang efektif dapat meningkatkan awareness, membentuk
persepsi positif, serta mendorong trial dan repeat purchase yang berdampak pada
kepuasan pelanggan (Amanah, 2015; Nurdin & Rahman, 2023).

Selain promosi, kualitas layanan juga menjadi faktor utama kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan mencakup reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles (Parasuraman et al,, 1998; Zeithaml et al., 2023). Penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan yang baik berkorelasi positif dengan kepuasan pelanggan,
terutama jika layanan responsif, produk tersedia sesuai kebutuhan, dan transaksi
berjalan efisien (Parasuraman et al., 1998; Akter et al., 2023). Dalam layanan PDS,
tantangan utama terletak pada tingginya ekspektasi pelanggan terhadap kecepatan
layanan, keterandalan pemenuhan pesanan, dan transparansi pengiriman (Novia et
al,, 2024; Normansya & Solihin, 2023).

Meskipun Pertamina telah memfasilitasi kemudahan bertransaksi melalui
aplikasi MyPertamina, konsistensi penyampaian kualitas layanan PDS dan efektivitas
promosi di level regional menjadi tantangan utama yang perlu diatasi. Hal ini juga
relevan bagi Kota Padang sebagai salah satu kota besar di Sumatera Barat yang
memiliki jumlah pengguna MyPertamina yang terus berkembang. Oleh karena
itu,penelitian ini menjadi relevan untuk mengukur secara kuantitatif seberapa besar
pengaruh promosi dan kualitas layanan pada fitur PDS terhadap tingkat kepuasan
pelanggan, khususnya di Kota Padang. Dengan memahami hubungan antara kedua
variable tersebut terhadap kepuasan pelanggan, Pertamina dapat merancang strategi
yang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas layanan (Pertamina Delivery Services)
PDS dan mengoptimalkan upaya promosi, sehingga dapat mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang (Sahabuddin, 2019;
Sasongko, 2021; Firmansyah & Kurniawan, 2024).

2. Metode
Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang menekankan pengukuran
objektif terhadap fenomena sosial melalui data numerik dan analisis statistik
(Sugiyono, 2017; Creswell & Creswell, 2023). Penelitian bertujuan menganalisis
pengaruh promosi dan kualitas layanan fitur Pertamina Delivery Service (PDS)
terhadap kepuasan pelanggan di Kota Padang. Analisis dilakukan menggunakan
Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) untuk mengukur
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pengaruh variabel independen, yaitu promotion dan quality service, terhadap variabel
dependen customer satisfaction.

Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kota Padang, Sumatera Barat. Penelitian ini dimulai
pada Bulan September tahun 2025 sampai selesai.

Populasi dan Sampel

Populasi merupakan seluruh objek atau subjek penelitian yang memiliki
karakteristik tertentu (Sugiyono, 2017). Populasi penelitian ini adalah pengguna aktif
aplikasi MyPertamina yang pernah menggunakan fitur Pertamina Delivery Service
(PDS) di Kota Padang. Kriteria populasi meliputi: berdomisili di Kota Padang, memiliki
akun MyPertamina terverifikasi, pernah menggunakan fitur PDS, dan pernah
melakukan transaksi minimal satu kali melalui fitur tersebut. Berdasarkan data PT
Pertamina MOR [ Sumatera, jumlah pengguna aktif MyPertamina di Kota Padang
mencapai lebih dari 15.000 pengguna hingga akhir 2024, namun jumlah pengguna
PDS tidak diketahui secara pasti sehingga termasuk infinite population.

Sampel adalah bagian dari populasi yang memiliki karakteristik tertentu
(Sugiyono, 2017). Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability
sampling dengan metode purposive sampling, yaitu pemilihan responden
berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Cooper &
Schindler, 2019; Sekaran & Bougie, 2020). Menurut Hair et al. (2018), jumlah sampel
dihitung berdasarkan jumlah indikator dikalikan 5-10. Dengan 17 indikator
penelitian, jumlah sampel ditetapkan sebanyak 170 responden.

Jenis Data

1. Data Primer
Data primer diperoleh langsung dari sumber asli melalui prosedur tertentu, seperti
observasi dan kuesioner (Cooper & Schindler, 2019). Dalam penelitian ini, data
primer diperoleh dari pengguna fitur PDS MyPertamina di Kota Padang melalui
penyebaran kuesioner online dan offline. Pernyataan dalam kuesioner mengukur
persepsi responden terhadap promotion, quality service, dan customer satisfaction
menggunakan skala Likert.

2. Data Sekunder
Data sekunder diperoleh secara tidak langsung melalui dokumentasi, jurnal, dan
arsip resmi (Zikmund et al, 2020). Data sekunder penelitian ini meliputi data
statistik aplikasi MyPertamina dari Google Play Store, laporan tahunan PT
Pertamina, jurnal ilmiah terkait promotion, quality service, dan customer
satisfaction, serta buku referensi pemasaran dan manajemen layanan.

Pendekatan Penelitian

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kausal yang bertujuan
menjelaskan hubungan sebab-akibat antarvariabel, yaitu pengaruh promotion (X1)
dan quality service (X2) terhadap customer satisfaction (Y) pada pengguna
MyPertamina di Kota Padang (Malhotra & Dash, 2022). Pendekatan ini tidak hanya
mendeskripsikan fenomena, tetapi juga menguji pengaruh variabel secara parsial
maupun simultan melalui pengujian hipotesis statistik.
1. Ukuran Sampel (Sample Size)
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Penentuan ukuran sampel mengacu pada pendekatan Hair et al. (2019) dan Hair et
al. (2021) yang menjadi rujukan utama dalam penelitian berbasis PLS-SEM.

2. Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner sebagai teknik utama
(Sugiyono, 2017; Sekaran & Bougie, 2020). Kuesioner disebarkan kepada
responden pengguna MyPertamina yang memenubhi kriteria penelitian dengan dua

metode:

a. Kuesioner online, menggunakan Google Forms yang dibagikan melalui media
sosial, grup WhatsApp, dan email.
b. Kuesioner offline, dilakukan secara langsung di SPBU Pertamina dan area publik
di Kota Padang.

3. Hasil dan Pembahasan

Uji Validitas

Convergent Validity

Pengujian validitas dalam penelitian ini, menggunakan dua cara pengukuran,
yaitu convergent validity dan discriminat validity. Menurut Hair (2019), kriteria
convergent validity adalah outer loading > 0,7. Berikut ini gambar hubungan antara
Promotion dan Quality Service sebagai variabel independent, dan Customer
Satisfaction sebagai variabel dependen. Berikut hasil pengolahan uji instrument
validitas konvergen outer loading pada Tabel sebagai berikut:

Tabel 1. Qutput Outer Loading

KEPUASAN KUALITAS PROMOTION
PELANGGAN (Y) PELAYANAN (X2) (X1)

X1 0,899
X1.2 0,798
X1.3 0,736
X1.4 0,740
X1.5 0,890
X2 0,744

X2.2 0,758

X2.3 0,731

X2.4 0,735

X2.5 0,728

Y 0,817

Y.8 0,721

Y2 0,824

Y3 0,711

Y4 0,834

Y5 0,829

Y6 0,770

Y7 0,776

Sumber: Data Diolah, Tahun 2026

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat diketahui bahwa seluruh instrumen pada
setiap variabel dalam penelitian ini memiliki nilai outer loadings lebih besar dari 0,7.
Maka validitas konvergen semua indikator dikatakan valid. Berikut ini adalah tabel
output Averange Variance Extracted (AVE), Antara lain:
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Tabel 2. Output AVE
Average variance

extracted (AVE)
KEPUASAN PELANGGAN (Y) 0,619
KUALITAS PELAYANAN (X2) 0,547
PROMOTION (X1) 0,665

Sumber: Data Diolah, Tahun 2026

Berdasarkan tabel 2 diatas, diperoleh hasil bahwa nilai AVE semua variabel
diatas 0,5, maka validitas convergen dikatakan valid

Discriminant Validity
Validitas diskriminan berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur konstruk
yang berbeda seharusnya tidak berkolerasi tinggi. Validitas diskriminan dapat dilihat
dari nilai cross loading indikator setiap variabel seperti terlihat pada Tabel berikut ini:
Tabel 3. Output Cross Loading Model

KEPUASAN KUALITAS PELAYANAN PROMOTION

PELANGGAN (Y) (X2) (X1)
X1 0,607 0,547 0,899
X1.2 0,620 0,589 0,798
X1.3 0,486 0,439 0,736
X1.4 0,637 0,571 0,740
X1.5 0,625 0,571 0,890
X2 0,632 0,744 0,518
X2.2 0,603 0,758 0,440
X2.3 0,592 0,731 0,457
X2.4 0,614 0,735 0,546
X2.5 0,623 0,728 0,520
Y 0,817 0,716 0,614
Y.8 0,721 0,619 0,576
Y2 0,824 0,673 0,577
Y3 0,711 0,529 0,509
Y4 0,834 0,674 0,628
Y5 0,829 0,691 0,627
Y6 0,770 0,634 0,555
Y7 0,776 0,664 0,535

Sumber: Data Diolah, Tahun 2026
Pada tabel 3 menunjukkan nilai skor (korelasi) variabel ke indikatornya lebih
tinggi dibandingkan dengan skor (korelasi) variabel ke indikator lain yaitu
memperoleh skor diatas 0,7. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semua

indikator yang di uji didalam penelitian ini dikatakan memiliki validitas deskriminan.

Uji reliabilitas
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Reliabilitas diukur dengan menganalisis nilai output dari Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability. Berikut hasil pengujian realibilitas pada masing - masing
variabel laten dengan bantuan software SmartPLS.

Tabel 4. Output Cronbach alpha dan Composite Realibility
Cronbach’s alpha Composite reliability

KEPUASAN PELANGGAN (Y) 0,911 0,915
KUALITAS PELAYANAN (X2) 0,793 0,793
PROMOTION (X1) 0,872 0,877

Sumber: Data Diolah, Tahun 2026

Berdasarkan Tabel 4 membuktikan bahwa variabel Promotion, Quality Service,
dan Customer Satisfaction mempunyai realibilitas yang baik atau mampu untuk
mengukur konstruknya. Suatu variabel dikatakan cukup reliabilitas bila variabel
tersebut mempunyai nilai cronbach alpha > 0,6 dan composite reliability bernilai > 0,7.

Model Struktural
R Square (R2)

R Square adalah nilai yang berkisar antara 0 hingga 1 dan menunjukkan sejauh
mana kombinasi variabel eksogen dapat mempengaruhi variabel endogen. Semakin
mendekati angka satu, maka model regresi yang dihasilkan dianggap semakin baik
dalam menjelaskan variabilitas data.

Tabel 5. Output R-Square
R-square  R-square adjusted
KEPUASAN PELANGGAN (Y) 0,746 0,743
Sumber: Data Diolah, Tahun 2026

Berdasarkan pada Tabel 5 memperlihatkan bahwa r square dari variabel
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,746 artinya nilai ini menyatakan bahwa variabel
Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Promotion dan Kualitas Layanan
sebesar 74,6%, sedangkan sisanya 25,4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
terdapat dalam penelitian ini.

Uji Hipotesis
Untuk menguji hipotesis baik secara langsung maupun tidak lagsung diperlukan
penggunaan teknik bootstrapping melalui perangkat lunak SmartPLS. Dalam analisis
ini, hipotesis dianggap dapat diterima dan signifikan apabila nilai T Statistics >1,96
dan P Value harus bernilai < 0.05. berikut adalah hasil uji hipotesis pada penelitian ini:
Tabel 6. Output Path Coefficient (Hipotesis Secara Langsung)

Original T statistics P values
sample (0) (JO/STDEV])
KUALITAS PELAYANAN (X2) ->
KEPUASAN PELANGGAN () 611 8,575 0,000
PROMOTION (X1) -> KEPUASAN 0,325 4,451 0,000

PELANGGAN (Y)

Sumber: Data Diolah, Tahun 2026
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1. Promosi (Promotion) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan (Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina Delivering
Service) MyPertamina di Kota Padang.
Promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Tabel 6 Promotion memberikan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
karena nilai yang diperoleh dari pengujian hipotesis yang terdapat pada Tabel 6
menunjukkan nilai T statistic 4,451 > 1,96, nilai P Value 0,000 atau < 0,05 dan nilai
original sample 0,325. Hasil Penelitian mengidentifikasi bahwa hipotesis Pertama
diterima yaitu Promosi (Promotion) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina
Delivering Service) MyPertamina di Kota Padang.

2. Kualitas Layanan (Quality Service) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS
(Pertamina Delivering Service) MyPertamina di Kota Padang.

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Tabel 6 Kualitas Layanan memberikan pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan karena nilai yang diperoleh dari pengujian hipotesis yang
terdapat pada Tabel 6 menunjukkan nilai T statistic 8,575 > 1,96, nilai P Value 0,000
atau < 0,05 dan nilai original sample 0,611. Hasil Penelitian mengidentifikasi bahwa
hipotesis Kedua diterima yaitu Kualitas Layanan (Quality Service) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
pengguna fitur PDS (Pertamina Delivering Service) MyPertamina di Kota Padang.
Berikut ini gambar yang memperlihatkan dari pengukuran model akhir Output PLS,
Yaitu:

x4 0850 proMOTION (X1)

X2

X2.2 0.744

0758 %

X23 <4—0731

7
07

4
X2 OZ28LITAS PELAYANAN (X2)

X2.5

Gambar 1. Hasil Pengolahan Data

Pembahasan

Promosi (Promotion) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina Delivering
Service) MyPertamina di Kota Padang.
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Berdasarkan hasil olah data yang diperoleh, uji hipotesis Promosi (Promotion)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Customer
Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina Delivering Service) MyPertamina di Kota
Padang. Hal ini dibuktikan oleh hasil penelitian hipotesis dengan nilai T statistic 4,451
> 1,96, nilai P Value 0,000 atau < 0,05 dan nilai original sample 0,325. Sehingga
diketahui bahwa tingkat promotion yang tinggi akan meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap penggunaan fitur PDS (Pertamina Delivering Service)
MyPertamina. Promosi merupakan salah satu elemen penting dalam bauran
pemasaran yang berfungsi untuk menginformasikan, membujuk, mengingatkan, serta
menciptakan nilai tambah kepada konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Dalam
konteks layanan digital seperti fitur PDS (Pertamina Delivery Service) pada aplikasi
MyPertamina, promosi menjadi sarana strategis untuk menarik minat pengguna,
meningkatkan penggunaan layanan, dan menciptakan pengalaman pelanggan yang
lebih baik. Bentuk promosi yang dilakukan dapat berupa cashback, diskon, reward
points, notifikasi promo, voucher gratis ongkir, maupun kampanye digital melalui
media sosial.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Philip Kotler
dan Kevin Lane Keller (2022), dimana promosi adalah aktivitas komunikasi
pemasaran yang bertujuan menyampaikan informasi, mempengaruhi, dan membujuk
pasar sasaran agar bersedia membeli serta menggunakan produk yang ditawarkan.
Ketika promosi dilakukan secara efektif, konsumen akan merasa memperoleh manfaat
tambahan sehingga tingkat kepuasan mereka meningkat.

Selanjutnya, George E. Belch dan Michael A. Belch (2021) menjelaskan bahwa
promosi mampu menciptakan persepsi positif konsumen terhadap merek melalui
komunikasi terpadu yang konsisten. Jika konsumen MyPertamina menerima
informasi promo PDS yang jelas, menarik, dan mudah dipahami, maka hal tersebut
dapat menumbuhkan rasa puas karena pelanggan merasa diperhatikan oleh
perusahaan.

Menurut Adrian Palmer (2019), promosi jasa tidak hanya berfungsi
meningkatkan penjualan, tetapi juga membangun hubungan emosional dengan
pelanggan. Dalam layanan PDS, promosi berupa hadiah poin atau potongan harga akan
menimbulkan perasaan senang karena pelanggan merasa mendapatkan keuntungan
lebih dari transaksi yang dilakukan.

Pendapat lain disampaikan oleh Fandy Tjiptono (2020), bahwa promosi yang
tepat sasaran mampu meningkatkan persepsi nilai pelanggan (customer perceived
value). Jika pelanggan merasa nilai yang diterima lebih besar dibandingkan biaya yang
dikeluarkan, maka pelanggan akan merasakan kepuasan yang lebih tinggi.

Kemudian Lovelock dan Wirtz (2021) menyatakan bahwa promosi pada sektor
jasa berperan penting dalam mengurangi ketidakpastian pelanggan sebelum
pembelian. Dalam fitur PDS, promosi yang menjelaskan kecepatan layanan, keamanan
transaksi, dan kemudahan pemesanan akan membuat pelanggan lebih percaya dan
puas setelah menggunakan layanan.

elain itu, penelitian Deswara dan Suyanto (2023) menemukan bahwa sales
promotion berpengaruh positif terhadap customer satisfaction pada layanan digital.
Artinya semakin baik strategi promosi yang dilakukan, maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan teori tersebut, dapat ddisimpulkan bahwa promosi yang menarik,
informatif, memberikan keuntungan nyata, serta relevan dengan kebutuhan
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pelanggan akan meningkatkan kepuasan pengguna fitur PDS MyPertamina di Kota
Padang. Pelanggan merasa memperoleh manfaat tambahan, kemudahan, dan
penghargaan dari perusahaan sehingga mereka lebih puas.

Kualitas Layanan (Quality Service) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina
Delivering Service) MyPertamina di Kota Padang.

Berdasarkan hasil olah data yang diperoleh, uji hipotesis Kualitas Layanan
(Quality Service) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Customer Satisfaction) pengguna fitur PDS (Pertamina Delivering Service)
MyPertamina di Kota Padang. Hal ini dibuktikan oleh hasil penelitian hipotesis dengan
nilai T statistic 8,575 > 1,96, nilai P Value 0,000 atau < 0,05 dan nilai original sample
0,611. Sehingga diketahui bahwa tingkat kualitas layang yang diberikan sangat baik
akan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap penggunaan fitur PDS (Pertamina
Delivering Service) MyPertamina. Kualitas layanan merupakan kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai atau melebihi harapan
pelanggan. Dalam layanan PDS, kualitas pelayanan mencakup kecepatan pengiriman,
ketepatan pesanan, keramahan kurir, keamanan transaksi, kemudahan penggunaan
aplikasi, respons customer service, dan keandalan sistem.

Hasil penelitian ini didukung oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988),
kualitas layanan diukur melalui lima dimensi utama yaitu reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles. Jika kelima dimensi ini terpenuhi dengan baik,
maka pelanggan akan merasa puas.

Selanjutnya, Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2022), kepuasan
pelanggan muncul ketika kinerja layanan yang dirasakan sama atau melebihi harapan
pelanggan. Maka apabila layanan PDS mampu mengirim produk tepat waktu, aman,
dan mudah digunakan, pelanggan akan merasakan kepuasan.

Sedangkan, Fandy Tjiptono (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan faktor dominan pembentuk kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa.
Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan konsumen.

Menurut Christopher Lovelock dan Jochen Wirtz (2021), pelanggan jasa
cenderung mengevaluasi pengalaman layanan secara keseluruhan. Jika proses
pemesanan hingga penerimaan produk berjalan lancar, maka pelanggan akan
memberikan penilaian positif terhadap perusahaan.

Pendapat lain dari Akter et al. (2023) menjelaskan bahwa e-service quality pada
platform digital memiliki pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction,
terutama pada aspek efisiensi sistem, fulfillment, dan privacy. Hal ini relevan dengan
fitur PDS karena layanan berbasis aplikasi membutuhkan sistem digital yang cepat
dan stabil.

Penelitian Wu et al. (2024) juga menemukan bahwa delivery service quality
berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction dan reuse intention. Jika
kualitas layanan pengantaran baik, maka pelanggan tidak hanya puas tetapi juga akan
menggunakan kembali layanan tersebut.

Dalam konteks Kota Padang, pelanggan PDS akan merasa puas apabila pesanan
BBM atau LPG datang tepat waktu, kondisi barang baik, kurir sopan, sistem aplikasi
tidak error, serta proses pembayaran aman. Sebaliknya, jika terjadi keterlambatan,
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pesanan salah, atau aplikasi sering bermasalah, maka kepuasan pelanggan akan
menurun.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna fitur
PDS MyPertamina di Kota Padang.

4. Kesimpulan
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Promotion dan Quality Service
terhadap Customer Satisfaction Pengguna Pertamina Delivery Service (PDS)
MyPertamina di Kota Padang, yang telah dilakukan terhadap 170 responden dengan
menggunakan metode Partial Least Square (PLS-SEM), maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:
1. Promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
pengguna fitur PDS MyPertamina di Kota Padang.
2. Quality Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
pengguna fitur PDS MyPertamina di Kota Padang.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis memberikan
beberapa saran sebagai berikut:
a. Bagi PT Pertamina (Persero)

1. Pertamina diharapkan terus meningkatkan kualitas layanan fitur PDS
MyPertamina, terutama dalam hal ketepatan waktu pengiriman, kecepatan
respon layanan pelanggan, kestabilan aplikasi, dan profesionalisme kurir. Karena
kualitas layanan terbukti menjadi faktor paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

2. Pertamina perlu memperluas jangkauan layanan PDS di Kota Padang agar
masyarakat di berbagai wilayah dapat menikmati layanan ini secara merata.

3. Pertamina diharapkan terus menghadirkan program promosi yang menarik,
inovatif, dan sesuai kebutuhan pelanggan, seperti cashback, voucher gratis
ongkir, potongan harga, serta promo khusus pengguna aktif aplikasi.

4. Pertamina perlu melakukan evaluasi berkala terhadap keluhan pelanggan
melalui ulasan aplikasi, media sosial, dan customer service agar dapat segera
memperbaiki kekurangan layanan.

b. Bagi Pengguna MyPertamina

1. Pelanggan diharapkan memanfaatkan fitur PDS secara optimal karena layanan
ini memberikan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan BBM dan LPG tanpa
harus datang langsung ke SPBU.

2. Pelanggan juga diharapkan memberikan masukan, kritik, dan saran secara
objektif kepada pihak Pertamina agar kualitas layanan terus meningkat.
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