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PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
LIQUID PETROLIUM GAS (LPG) DUKUH KUPANG  

TIMUR SURABAYA (STUDY KASUS  
PADA CV.AISYAH, DUKUH 

 KUPANG TIMUR) 
 
 

ABSTRAKSI 
OLEH 
HELMI 

 
 
 

Menigkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing para pengusaha 
untuk selalumeningkatkan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha 
untuk memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih memuaskan 
pelanggan agar usahanya tetap tumbuh dan berkembang seta akan menciptakan 
kepuasan terhadap konsumen. Agen LPG CV.Asiyah adalah salah satu usaha yang 
bergerak dalam bidang produk, yaitu produk LPG 3 Kilogram yang berupaya 
untuk selalu membangun dan menjaga citra kualitas produk sebaik mungkin dan 
dapat memberikan kualitas – kualitas produk pula kepada konsumen, serta dapat 
diandalkan serta selalu lebih maju ke depan. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisa terhadap informasi tentang konsekuensi kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen pada agen LPG CV.Aisyah di Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan sample sebanyak 129 orang dengan 
menggunakan tehnik accidental sampling yang artinya metode penelitian yang 
respondenya adalah konsumen yang biasa membeli pada CV.Aisyah baik skala 
besar maupun sekala kecil. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis atau tehnik SEM 
serta dari hasil pengujian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen dengan uji hipotesis kausal menunjukan hasil yang 
signifikan yaitu (p < 0,10)  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

  Di Negara yang sudah maju dan mapan dalam bidang ekonomi, jumlah 

pengeluaran belanja rumah tangga konsumen yang tinggi bukanlah menjadi 

persoalan karena didukung dengan pendapatan individu yang tinggi pula. Akan 

tetapi jika di Negara berkembang seperti Indonesia yang merupakan Negara 

agraris di mana sebagian besar kebanyakan pendapatan penduduknya berasal dari 

sektor – sektor pertanian terkadang jumlah pengeluaran rumah tangga konsumen 

yang tinggi tidak seimbang dengan jumlah pendapatan yang di peroleh oleh para 

individu, sehingga dapat di katagorikan sebagai pendapatan dibawah rata – rata 

atau bisa juga disebut rendah serta minimum. 

Masyarakat Indonesia cenderung memiliki pendapatan yang rendah 

sedangkan pengeluaran untuk konsumsi sehari – hari mereka cukup tinggi, 

sehingga menyebabkan banyaknya masyarakat yang hidup dalam garis 

kemiskinan. Hal ini sebenarnya bukan hanya disebabkan oleh mahalnya harga 

kebutuhan tetapi juga karena pola hidup masyarakat sendiri. Pola hidup 

masyarakat Indonesia yang suka mencontoh pula konsumsi masyarakat di Negara 

maju membuat jumlah pengeluaran dan pendapatan mereka menjadi tak 

seimbang.  
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Namun tidak semua masyarakat Indonesia berperilaku seperti itu. 

Sebagian masyarakat Indonesia ada pula yang pengeluaran rumah tangganya 

disesuaikan dengan pendapatan mereka. Mereka yang mengeluarkan pendapatan 

secara efisien biasanya cukup selektif untuk memilih produk – produk mana yang 

cukup layak untuk dibeli, sehingga dapat menghemat pengeluaran pendapatanya 

tersebut. 

kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya, sedangkan 

Wilkie mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional 

pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Tjiptono, 

1997).  

Kotler dan Armstrong (2002:9) Mengartikan produk adalah segala sesuatu 

yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan atau 

dikonsumsi sehingga dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan, peningkatan 

daya saing produk dilakukan melalui peningkatan kualitas berdasarkan pada 

konsumen internal dan eksternal, dan memberikan nilai lebih pada konsumen. 

Pendapatan masyarakat Indonesia biasanya lebih banyak digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan pokok dari pada untuk  investasi atau menabung. Salah satu 

produk kebutuhan pokok yang akhir – akhir ini cukup mendapat sorotan karena 

harganya yang melonjak tinggi adalah produk minyak tanah. Sebagian besar 

masyarakat Indonesia terutama dari kalangan ekonomi menengah kebawah yang 

pada khususnya menggunakan produk minyak tanah baik sebagai bahan bakar 
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untuk memasak ataupun beberapa kegiatan lainnya. Namun akhir – akhir ini 

produk minyak tanah menjadi sulit didapatkan dan kalaupun ada harganya juga 

relatif mahal, sehingga masyarakat menjadi kesulitan untuk memperolehnya. 

Kelangkaan dan mahalnya harga minyak tanah ini terjadi karena adanya 

pengurangan suplai dan pengurangan subsidi pada produk minyak tanah 

sehubungan dengan adanya kebijakan pemerintah tentang program konversi 

produk minyak tanah ke gas liquid petroleum gas (LPG) 

(Salvatory, edisi ke 5 tahun 2005 hal 17) mengatakan bahwa teori ini 

didasarkan pada pengamatan bahwa bila rata - rata perusahaan , institusi atau 

suatu Negara cendrung akan memperoleh profit, hasil atau laba normal dari 

investasi jangka panjang, maka perusahaan, institusi atau Negara yang lebih 

efisien pengeluaranya dari rata – rata perusahaan tersebut akan memperoleh hasil, 

laba atau profit yang lebih besar atau di atas normal. Hal ini amatlah 

menguntungkan jika rakya atau masyarakat ikut menghemat pengeluarang dari 

produk minyak tanah dengan menggunakan LPG sehingga dapat menghemat 

pengeluaran baik dari rumah tangga itu sendiri maupun pemerintah. 

Program konversi produk minyak tanah ke gas LPG dipilih oleh 

pemerintah sebagai solusi agar masyarakat dapat berhemat dalam pemakaian 

bahan bakar untuk sehari – hari. Hal ini disebabkan karena semakin 

melambungnya harga minyak di pasar dalam beberapa tahun terakhir. Harga 

komiditi tersebut diperkirakan akan terus naik di masa mendatang dan hal ini akan 

diiringi dengan berkurangnya suplai bahan bakar  minyak. Dua tahun yang lalu 
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misalnya, harga minyak dunia masih berkisar pada harga US $ 50 per barrel dan 

kini sudah mencapai US & 70 per barrel. Padahal di Indonesia, bahan bakar 

minyak yang masih di subsidi ( khususnya minyak tanah ), maka dengan semakin 

mahalnya harga minyak di pasar dunia, subsidi yang dikucurkan pemerintahpun 

akan semakin besar. Hal ini disebabkan karena harga minyak tanah di Indonesia 

tidak bisa dinaikkan mengikuti harga pasar dunia. Padahal, sebagian minyak tanah 

yang dikonsumsi di dalam negeri masih diimpor dari Negara lain. 

Melihat keadaan tersebut maka produk LPG lantas dipilih karena produksi 

dan potensi kandungannya masih cukup besar di Indonesia. Untuk konsumsi 

domestik sudah lebih dari cukup sehingga sebagian masih bisa di ekspor dari segi 

ini, berdasarkan kesetaraan nilai kalori, subsidi produk LPG lebih rendah daripada 

minyak tanah. Pemerintah dapat menghemat subsidi hingga Rp. 15 – Rp. 20 

triliyun jika program ini berhasil. 

Dari segi biaya, menurut penelitian atas perhitungan keuntungan 

konsumen secara ekonomis yang dilakukan oleh pertamina, pemakaian produk 

LPG juga jauh lebih hemat daripada minyak tanah dalam menghasilkan 

pembakaran. Dari hasil penelitian tersebut juga menyatakan bahwa pengeluaran 

untuk membeli minyak tanah lebih besar jika dibandingkan dengan LPG ( untuk 

tabung ukuran 3 kg ). Biaya yang harus dikeluarkan untuk membeli minyak tanah 

selama 1 bulan ( 30 hari ) sebesar Rp. 75.000,00 sedangkan LPG dengan tabung 3 

kg hanya Rp. 51.000,00, sehingga konsumen dapat menghemat biaya belanja 

rumah tangga dalam hal ini pengeluaran konsumsi bahan bakar sebesar 
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Rp.24.000,00. Disamping itu LPG sulit untuk dioplos dan disalahgunakan. 

Sedangkan dari segi kebersihan, LPG lebih bersih daripada minyak tanah karena 

pada saat pembakaran tidak menimbulkan jelaga atau kotoran, sehingga dapat 

mengurangi polusi udara, serta dapat berpengaruh terhadap kepuasan si 

pemakainya 

Kualitas produk tidak dapat begitu mudah dibangun, butuh kerja keras, 

yang lebih. Maka metode pemasaran yang dibangun harus lebih dinamis dan dapat 

diubah sesuai dengan prilaku konsumen yang dipakai sebagai tolak ukur dalam 

penentuan arah didalam memberikan produk yang berkwalitas oleh badan usaha 

tersebut. 

menurut Kotler dan Armstrong (1997:36) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja  (hasil) suatu produk dengan harapannya. perasaan 

yang diperoleh dari fungsi atau pemakaian suatu produkm dan juga kepuasan 

merupakan sesuatu yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak berwujud. 

Manfaat Kepuasan Konsumen Kepuasan konsumen terhadap suatu produk 

ini sangat penting karena Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah Fokus 

kepuasan pelanggan merupakan upaya mempertahankan pelanggan dalam rangka 

mengahadapi produsen yang menawarkan harga rendah. Dimana terdapat banyak 

juga perusahaan - perusahaan yang menemukan fakta – fakta bahwa para 

pelanggan tersebut itu biasanya bersedia atau sudi serta berkeinginan untuk 
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mengeluarkan biaya yang agak mahal atau bias dikatakan cukup agak tinggi agar 

dapat atau untuk bisa mendapatkan kualitas produk yang baik. 

Seseorang pelanggan atau para pengguna produk – produk yang 

mengalami ketidakpuasan pada masa -masa pasca pembelian dapat mempunyai 

kemungkinan akan merubah prilaku keputusan didalam hal pembelianya dengan 

cara mencari alternative - alternatif pada distributor lainnya yang dapat atau akan 

pada konsumsi - konsumsi berikutnya untuk atau agar dapat meningkatkan 

kepuasannya serta untuk juga dapat digunakan dalam rangka menambah profit 

dari tokonya tersebut. 

 Obyek yang akan digunakan di dalam penelitian kali ini adalah agen LPG 

CV.AISIYAH Surabaya yang merupakan salah satu agen dari pertamina pusat 

cabang Surabaya Jawa Timur, Pada agen ini disamping melayani pemesanan 

kepada para toko - toko atau pelanggan – pelanggan juga menyediakan jasa 

berlangganan LPG kepada toko 

 – toko langgananya. Oleh karena itu perusahaan atau agen ini selalu berusaha 

meningkatkan pelayanan dan kepuasan pelanggannya. Yang diberikan benar – 

benar untuk melayani pelanggan dengan begitu dapat diharapkan order atau 

pesanan – pesanan dari para konsumen  akan dapat meningkat atau menjadi lebik 

baik. 

 Berikut ini akan disajikan data hasil penjualan CV.AISYAH Surabaya, 

Agen LPG Surabaya wilayah Jawa Timur dalam 5 bulan terakhir, mulai Februari 

– Juni 2010, adalah sebagai berikut : 
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Tabel 1.1 : Penjualan LPG pada CV.AISYAH periode bulan Februari – Juni 2010 

Periode Penjualan tabung LPG 

( 3 Kilogram ) 

Februari 2010 13651 tabung LPG 

Maret 2010 13328 tabung LPG 

April 2010 14057 tabung LPG 

Mei 2010 16379 tabung LPG 

Juni 2010 12819 Tabung LPG 

Sumber : CV.AISYAH Surabaya, Tahun 2010 

 Berdasarkan Tabel 1.1 bahwa selama 5 bulan terakhir dari bual Februari – 

juni 2010 telah terjadi penurunan penjualan tanbung gas LPG sebanyak dua kali, 

pada periode bulan Februari ke Maret 2010 dan pada periode bulan Mei ke Juni 

2010. 

 Berdasarkan uraian – uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian 

lebih mendalam tentang pengaruh kualitas produk dan kepuasan konsumen untuk 

kemudian yang nantinya akan dijadikan sebagai penelitian dengan judul ” 

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen LPG di Surabaya (study 

kasus pada CV.AISYAH)” 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diajuakan, maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
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Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada agen 

LPG CV.AISYAH Surabaya ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan pada penelitian ini 

sebagai berikut : 

Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

agen LPG CV.AISYAH Surabaya 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Sebagaimana layaknya karya ilmiah ini, hasil yang diperoleh diharapkan 

dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang berkepentingan dan 

berhubungan dengan obyek penelitian antara lain : 

1. Bagi Universitas 

Memberikan sumbangan informasi pihak lain untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut dan dapat menambah kepustakaan sebagai informasi bahan 

perbandingan bagi penelitian lain serta sebagai wujud dharma bakti kepada 

perguruan tinggi UPN”Veteran” Jawa Timur pada umumnya dan Fakultas. 

2. Bagi Agen LPG 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan 

informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitanya 

dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
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3. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Dapat dipergunakan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau 

memperluas pandangan tentang pelajaran yang didapat dari bangku kuliah 

dan memperdalam pengetahuan terutama dalm bidang yang dikaji serta 

sebagai refrensi ilmiah bagi para peneliti berikutnya. 
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