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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of product quality, brand image, and brand trust on customer satisfaction 

and brand switching among non-subsidized fuel consumers switching from Pertamina to private gas stations in 

DKI Jakarta. The research employs a quantitative associative-causal design with a cross-sectional time horizon. 

Data were collected through questionnaires distributed to 210 respondents selected via purposive sampling, 

comprising consumers residing in DKI Jakarta, aged at least 17 years, owning a private motor vehicle, and having 

used non-subsidized fuel from both Pertamina and private gas stations. Data were analyzed using covariance-

based Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS, preceded by validity and reliability tests using SPSS. The 

results show that product quality, brand image, and brand trust have no significant direct effect on brand switching, 

and that product quality and brand image likewise have no significant effect on customer satisfaction. Brand trust, 

however, has a positive and significant effect on customer satisfaction, which in turn has a positive and significant 

effect on brand switching. These findings suggest that customer satisfaction serves as the key mediating factor 

linking brand trust to brand switching, since the direct effects of the three independent variables on brand switching 

were not significant, while the indirect path through customer satisfaction proved significant. This study is expected 

to contribute theoretically to consumer behavior research in the energy sector, and practically to PT Pertamina, 

private gas station operators, and the government in formulating strategies to enhance satisfaction and loyalty 

among non-subsidized fuel consumers.  
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh product quality, brand image, dan brand trust terhadap customer 

satisfaction serta brand switching pada konsumen BBM non-subsidi yang beralih dari Pertamina ke SPBU swasta 

di DKI Jakarta. Desain penelitian bersifat kuantitatif asosiatif-kausal dengan horizon waktu cross-sectional. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner terhadap 210 responden yang dipilih dengan teknik purposive sampling, yakni 

konsumen berdomisili di DKI Jakarta, berusia minimal 17 tahun, memiliki kendaraan bermotor pribadi, dan pernah 

menggunakan BBM non-subsidi Pertamina maupun SPBU swasta. Analisis data menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis kovarian dengan AMOS, didahului uji validitas dan reliabilitas melalui SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa product quality, brand image, dan brand trust tidak berpengaruh signifikan terhadap 

brand switching secara langsung, dan product quality serta brand image juga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. Namun, brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, yang 

Vol. 2, No. 3, Tahun 2026 
doi.org/10.63822/5ft47039 
Hal. 6815-6832 

  

mailto:jaiddunn091104@gmail.co


 
 
 

 
 

 

 

----------------- 

Telaah Product Quality, Brand Image, dan Brand Trust dalam Membentuk Customer Satisfaction dan Brand 

Switching Konsumen BBM Non-Subsidi dari Pertamina ke SPBU Swasta di DKI Jakarta  

(Fahyat, et al.)  

        6816 

eISSN 3089-8374 & pISSN 3090-1022  

 

pada gilirannya berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. Temuan ini menunjukkan bahwa 

customer satisfaction berperan sebagai faktor penghubung utama antara brand trust dan brand switching, karena 

pengaruh langsung ketiga variabel independen terhadap brand switching tidak signifikan, sedangkan jalur tidak 

langsung melalui customer satisfaction terbukti signifikan. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi 

teoretis bagi kajian perilaku konsumen di sektor energi, sekaligus kontribusi praktis bagi PT Pertamina, pengelola 

SPBU swasta, dan pemerintah dalam merumuskan strategi peningkatan kepuasan dan loyalitas konsumen BBM 

non-subsidi. 
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PENDAHULUAN 

Energi merupakan elemen fundamental penopang perekonomian dunia. Konsumsi energi global 

telah bertumbuh sekitar sepertiga sejak tahun 2000 dan diproyeksikan mencapai 2.054 TWh pada tahun 

2040, dengan sektor transportasi sebagai penyumbang terbesar (Olatomiwa et al., 2025). Minyak bumi 

masih mendominasi konsumsi energi global dengan permintaan diproyeksikan mencapai 105,1 juta barel 

per hari pada tahun 2025. Kawasan Asia Tenggara berkontribusi sekitar 5% terhadap permintaan energi 

global dan diproyeksikan menyumbang lebih dari 25% pertumbuhan permintaan energi dunia hingga 2035 

(Berahab, 2026; Tim et al., 2024). Indonesia sebagai negara berpenduduk terbesar di kawasan ini 

menjadikan pasar ritel Bahan Bakar Minyak (BBM) sebagai arena persaingan yang intensif (Tim et al., 

2024). 

BBM merupakan kebutuhan mendasar masyarakat modern yang tidak terpisahkan dari aktivitas 

transportasi dan industri, sehingga mendorong persaingan antar merek penyedia BBM semakin ketat 

(Aditya et al., 2022; Pratiwi et al., 2026). Pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor di Indonesia yang 

konsisten turut mendorong kebutuhan BBM nasional. Data Databoks (2026) menunjukkan sepeda motor 

tumbuh 9,2% dari 133,05 juta unit menjadi 145,25 juta unit pada periode 2023-2025, sementara mobil 

penumpang tumbuh 6,1% dari 19,71 juta unit menjadi 20,91 juta unit. Konsumsi BBM nasional mencapai 

505 juta barel pada tahun 2023 dengan sektor transportasi sebagai pengguna terbesar (49%), meningkat 

menjadi 532 juta barel pada tahun 2024 (52%) (CNN Indonesia, 2024; Muliawati, 2025a). Di kawasan 

JABODETABEK, DKI Jakarta memiliki jumlah kendaraan bermotor terbanyak mencapai 12.279.058 unit 

(BPS, 2025), menjadikannya pasar BBM ritel terbesar dan paling strategis di Indonesia. 

Keterbukaan pasar ritel BBM Indonesia berakar dari kebijakan reformasi sektor migas melalui 

Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2001 yang membuka partisipasi swasta dan mengakhiri dominasi 

Pertamina di pasar ritel (Arifin et al., 2025). Kebijakan ini ditandai dengan masuknya perusahaan swasta 

seperti Shell (2005), BP-AKR (2017), dan Vivo (2017). Namun, Pertamina tetap mendominasi dengan 

13.603 unit SPBU (kuartal I 2025), sementara Shell tercatat 198 unit, BP-AKR 75 unit, dan Vivo 44 unit. 

Meski mendominasi, harga BBM Pertamina per Februari 2026 memiliki selisih tipis dengan kompetitor, 

bahkan pada segmen RON 92 dan RON 95 harga SPBU swasta justru lebih rendah, menunjukkan tekanan 

persaingan yang nyata (Setiawan, 2026). 

Konsentrasi SPBU swasta di DKI Jakarta semakin memperkuat persaingan. Shell memiliki 51 unit 

di DKI Jakarta, BP-AKR 23 unit, dan Vivo 17 unit dari total nasional masing-masing, menjadikan DKI 

Jakarta satu-satunya kawasan dengan akses nyata terhadap berbagai pilihan SPBU swasta sebagai alternatif 

Pertamina. Kondisi ini menjadikan fenomena brand switching dari Pertamina ke SPBU swasta paling 

relevan dikaji di wilayah ini. 

Dominasi Pertamina mulai menghadapi tekanan nyata seiring meningkatnya kompetisi dan 

perubahan preferensi konsumen yang semakin selektif (Pahlepi et al., 2024). Tekanan meningkat setelah 

kenaikan harga BBM bersubsidi September 2022 yang menurunkan konsumsi Pertalite 12-13%, diperparah 

isu penurunan kualitas yang mendorong konsumen beralih ke BBM non-subsidi dan SPBU swasta 

(Herman, 2022; Pramelani, 2023). Puncaknya pada awal tahun 2025, sentimen negatif terhadap Pertamina 

di media sosial mencapai 98% (Pratiwi et al., 2026), diperburuk isu pengoplosan Pertamax yang memicu 

krisis kepercayaan konsumen (Fadillah et al., 2025). Ketidakpuasan ini secara nyata mendorong konsumen 
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beralih ke Shell, BP-AKR, dan Vivo yang dinilai lebih terpercaya dari segi kualitas, takaran, kebersihan, 

dan pelayanan. 

Fenomena brand switching berdampak struktural pada pasar BBM nasional. Pangsa pasar BBM 

non-subsidi non-Pertamina meningkat dari 11% (2024) menjadi 15% (Juli 2025), dengan volume penjualan 

tumbuh 91,3% dibandingkan tahun sebelumnya, jauh lebih tinggi dibandingkan Pertamina yang hanya 

tumbuh 14,02% (Muliawati, 2025b). Pergeseran ini mengonfirmasi bahwa fenomena brand switching 

bukan sekadar persepsi, melainkan tercermin dalam data transaksional industri. Berdasarkan berbagai 

fenomena tersebut, terjadi pergeseran perilaku konsumen dari Pertamina ke SPBU swasta di DKI Jakarta 

yang dipicu oleh melemahnya kepercayaan terhadap kualitas dan citra merek Pertamina akibat 

permasalahan kumulatif sejak 2022-2025, khususnya pada segmen BBM non-subsidi. 

Dalam perspektif perilaku konsumen, fenomena perpindahan merek ini dapat dianalisis melalui 

model Stimulus-Organism-Response (S-O-R). Ketidakpuasan terhadap Pertamina bertindak sebagai push 

factor, namun keputusan beralih sangat ditentukan oleh respons konsumen terhadap stimulus pemasaran 

SPBU swasta (product quality, brand image, brand trust). Stimulus unggul ini memengaruhi kondisi internal 

konsumen (Organism) yang direpresentasikan melalui customer satisfaction. Evaluasi positif tersebut 

memicu Response berupa brand switching dari Pertamina ke SPBU swasta. Berbagai penelitian 

menunjukkan product quality (Gaffar & Rusdianto, 2025; Prayudi & Usman, 2025), brand image (Prayudi 

& Usman, 2025; Putri et al., 2023), dan brand trust (Haya Malau et al., 2023; Daengs Gs et al., 2023) 

berpengaruh terhadap customer satisfaction dan brand switching. 

Meskipun berbagai penelitian telah mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi customer 

satisfaction dan brand switching, masih terdapat inkonsistensi hasil. Sebagian besar penelitian masih 

menguji variabel secara terpisah dan belum mengintegrasikan ketiga variabel dalam satu model yang 

melibatkan customer satisfaction dan brand switching secara bersamaan. Penelitian terdahulu juga 

didominasi konteks produk non-energi, sehingga kajian spesifik tentang brand switching pada sektor BBM 

di DKI Jakarta masih terbatas. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengintegrasian product quality, brand 

image, dan brand trust dalam membentuk customer satisfaction dan brand switching menggunakan 

pendekatan Grand S-O-R dalam konteks perpindahan merek BBM non-subsidi dari Pertamina ke SPBU 

swasta di DKI Jakarta. 

Berdasarkan uraian tersebut, rumusan masalah penelitian ini adalah: (1) apakah product quality 

berpengaruh terhadap customer satisfaction konsumen BBM non-subsidi di DKI Jakarta; (2) apakah brand 

image berpengaruh terhadap customer satisfaction; (3) apakah brand trust berpengaruh terhadap customer 

satisfaction; (4) apakah product quality berpengaruh terhadap brand switching dari Pertamina ke SPBU 

swasta; (5) apakah brand image berpengaruh terhadap brand switching; (6) apakah brand trust berpengaruh 

terhadap brand switching; dan (7) apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap brand switching. 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh product quality, brand image, dan brand trust terhadap 

customer satisfaction dan brand switching konsumen BBM non-subsidi dari Pertamina ke SPBU swasta di 

DKI Jakarta. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi akademis dan praktis dalam menghadapi 

persaingan pasar BBM ritel yang semakin kompetitif. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan dari bulan Januari 2026 sampai dengan Juli 2026, yang mencakup 

seluruh rangkaian kegiatan mulai dari penyusunan proposal, pengumpulan data primer, analisis data, hingga 

penyusunan laporan akhir. Tempat penelitian adalah wilayah DKI Jakarta meliputi Jakarta Barat, Jakarta 

Pusat, Jakarta Selatan, Jakarta Timur, Jakarta Utara, dan Kepulauan Seribu. Pemilihan lokasi ini didasarkan 

pada pertimbangan bahwa Jakarta merupakan kawasan metropolitan terbesar di Indonesia dengan 

konsentrasi jaringan SPBU swasta terluas, sehingga fenomena perpindahan merek dari Pertamina ke SPBU 

swasta dapat diamati secara empiris di wilayah ini. Selain itu, konsumen di DKI Jakarta memiliki tingkat 

mobilitas dan literasi yang tinggi, sehingga mampu mengevaluasi aspek product quality, brand image, dan 

brand trust secara kritis, sekaligus memiliki akses langsung terhadap berbagai merek BBM non-subsidi 

yang menjamin pengalaman nyata dalam membandingkan dan menilai kualitas produk sebagai dasar 

keputusan perpindahan merek. 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif asosiatif-kausal dengan kuesioner sebagai instrumen 

pengumpulan data. Pendekatan ini dipilih karena bertujuan untuk mengukur besar dan arah pengaruh antar 

variabel melalui pengujian hipotesis yang dirumuskan. Penelitian ini menerapkan horizon waktu cross-

sectional, di mana pengumpulan data dilakukan hanya dalam satu waktu tertentu tanpa pengamatan 

berulang. Pendekatan ini dipilih karena penelitian ini bertujuan memotret persepsi dan perilaku konsumen 

secara aktual pada periode yang sama, bukan untuk memantau perubahannya dari waktu ke waktu. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan 

kriteria tertentu yang disesuaikan dengan tujuan penelitian. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua perangkat lunak, yaitu SPSS dan 

AMOS. SPSS digunakan untuk melakukan analisis deskriptif, uji validitas melalui Exploratory Factor 

Analysis (EFA), serta uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha. Selanjutnya, analisis dilanjutkan 

menggunakan Covariance-Based Structural Equation Modeling (CB-SEM) melalui software AMOS. Hair 

et al. (2022) mendefinisikan CB-SEM sebagai metode analisis multivariat yang mampu mengestimasi 

model jalur kompleks secara bersamaan. Metode ini dipilih karena dapat menguji direct effect antara 

variabel independen terhadap variabel dependen secara bersamaan, mampu mengukur hubungan antar 

konstruk laten dengan indikatornya secara serentak, serta efektif untuk model yang melibatkan lebih dari 

satu variabel dependen dalam satu model struktural. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pengguna BBM non-subsidi di wilayah 

DKI Jakarta yang menggunakan kendaraan bermotor pribadi, baik sepeda motor maupun mobil, serta 

memiliki pengalaman dalam menggunakan BBM non-subsidi dari Pertamina maupun SPBU swasta. 

Populasi ini dipilih karena konsumen di DKI Jakarta memiliki tingkat mobilitas yang tinggi serta intensitas 

penggunaan kendaraan bermotor yang besar, sehingga memiliki frekuensi konsumsi BBM non-subsidi yang 

tinggi. Selain itu, keberadaan SPBU Pertamina dan SPBU swasta yang tersebar luas di wilayah ini 

memungkinkan konsumen untuk melakukan perbandingan langsung antar merek, sehingga relevan untuk 

mengkaji fenomena brand switching. 

Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik purposive sampling, 

sehingga sampel yang diambil merupakan individu-individu yang memenuhi ciri dan karakteristik tertentu 

yang telah ditetapkan sesuai dengan kebutuhan penelitian. Adapun kriteria sampel dalam penelitian ini 
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adalah: (1) berdomisili di DKI Jakarta; (2) berusia minimal 17 tahun; (3) memiliki kendaraan bermotor 

(sepeda motor atau mobil); (4) pernah menggunakan BBM non-subsidi Pertamina (Pertamax, Pertamax 

Turbo, Dexlite, atau Pertamina Dex); dan (5) pernah atau saat ini menggunakan BBM non-subsidi dari 

SPBU swasta (seperti Shell, BP-AKR, dan Vivo) sebagai bentuk perpindahan dari BBM non-subsidi 

Pertamina. Peneliti memilih responden dengan kriteria minimal 17 tahun karena dianggap telah mampu 

mengambil keputusan pembelian secara mandiri. Pemilihan jumlah sampel didasarkan pada pertimbangan 

metode analisis data yang digunakan, yakni Structural Equation Model (SEM). Hair et al. (2022) 

mengemukakan pedoman penentuan jumlah sampel berdasarkan jumlah indikator yang digunakan, yaitu 

dengan mengalikan jumlah indikator dengan angka 10. Penelitian ini menggunakan 21 indikator dari kelima 

variabel yang diteliti, sehingga perhitungan jumlah sampel minimal adalah 21 × 10 = 210 responden. 

Berdasarkan pertimbangan tersebut, penelitian ini menetapkan jumlah sampel sebanyak 210 responden 

untuk memastikan kestabilan dan keakuratan hasil estimasi model. 

Instrumen penelitian dikembangkan berdasarkan indikator-indikator dari masing-masing variabel 

yang telah diadaptasi dari penelitian terdahulu dan disesuaikan dengan konteks penelitian. Variabel product 

quality diukur menggunakan enam indikator: performance, feature, reliability, conformance, durability, dan 

perceived quality (Rahardjo & Widayadi, 2026). Variabel brand image diukur menggunakan tiga indikator: 

strength of brand association, favorability of brand association, dan uniqueness of brand association 

(Triputra et al., 2023). Variabel brand trust diukur menggunakan empat indikator: brand credibility, brand 

competence, brand benevolence, dan brand reputation (Khairullah et al., 2025). Variabel customer 

satisfaction diukur menggunakan lima indikator: expectations, performance, comparison, experience, dan 

confirmation (Estianti et al., 2023). Variabel brand switching diukur menggunakan tiga indikator: mencari 

variasi produk lainnya, ketidakpuasan setelah penggunaan, dan keinginan untuk mempercepat penghentian 

penggunaan produk (Sari et al., 2025). Operasionalisasi variabel penelitian disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 

Variabel Dimensi/Indikator 
Jumlah 

Butir 
Sumber 

Product 

Quality 
Performance, Feature, Reliability, Conformance, Durability, 

Perceived Quality 
11 

Rahardjo & 

Widayadi 

(2026) 

Brand Image 
Strength of Brand Association, Favorability of Brand Association, 

Uniqueness of Brand Association 
6 

Triputra et al. 

(2023) 

Brand Trust 
Brand Credibility, Brand Competence, Brand Benevolence, Brand 

Reputation 
9 

Khairullah et al. 

(2025) 
Customer 

Satisfaction 
Expectations, Performance, Comparison, Experience, 

Confirmation 
4 

Estianti et al. 

(2023) 
Brand 

Switching 
Mencari Variasi Produk Lainnya, Ketidakpuasan Setelah 

Penggunaan, Keinginan Mempercepat Penghentian Penggunaan 
8 Sari et al. (2025) 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Uji instrumen data dilakukan untuk memastikan bahwa indikator yang digunakan dalam penelitian 

mampu merepresentasikan konstruk laten secara valid dan reliabel sebelum dilakukan pengujian model 

struktural. Menurut Sugiyono (2023), uji instrumen dapat dilakukan pada minimal 50 responden karena 

jumlah tersebut dianggap memadai untuk menguji kualitas instrumen. Oleh karena itu, sebelum penyebaran 
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kuesioner utama, penelitian ini terlebih dahulu melakukan uji instrumen terhadap 50 responden yang 

memiliki karakteristik sesuai dengan populasi penelitian. 

Uji validitas pada tahap awal dilakukan melalui Exploratory Factor Analysis (EFA) menggunakan 

SPSS untuk mengeksplorasi struktur faktor serta memastikan bahwa setiap indikator benar-benar 

mengelompok pada variabel laten yang dimaksudkan secara teoritis. Pengujian ini dilakukan dengan 

melihat nilai Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) yang harus lebih besar dari 0,5 dan signifikansi Bartlett's Test of 

Sphericity di bawah 0,05, kemudian nilai factor loading masing-masing indikator dengan ambang batas ≥ 

0,4 (Hair et al., 2022). Berdasarkan hasil uji validitas terhadap 50 responden, item pernyataan yang gugur 

adalah PQ3 dan PQ8 pada variabel product quality; BI4 dan BI5 pada brand image; BT4 dan BT8 pada 

brand trust; CS3 pada customer satisfaction; serta BS9 pada brand switching. Seluruh item yang gugur 

disebabkan nilai factor loading di bawah standar yang telah ditetapkan. Dengan demikian, item-item yang 

tersisa pada setiap variabel merupakan item yang valid dan mampu mengukur konstruk yang dimaksud. 

Uji reliabilitas bertujuan memastikan konsistensi internal indikator dalam mengukur konstruk yang 

sama. Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap instrumen yang telah dinyatakan valid menggunakan nilai 

Cronbach's Alpha dengan ambang batas ≥ 0,60 (Hair et al., 2022). Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa 

seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,70, yaitu product quality (0,936), brand image 

(0,832), brand trust (0,907), customer satisfaction (0,783), dan brand switching (0,920). Dengan demikian, 

seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan layak digunakan dalam pengumpulan data 

pada penelitian utama. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

penyebaran kuesioner secara daring melalui Google Form, di mana responden diminta memberikan 

jawaban berdasarkan pengalaman mereka menggunakan bahan bakar Pertamina dan SPBU swasta. 

Instrumen penelitian menggunakan skala Likert 1-6, dengan menghilangkan pilihan ragu-ragu untuk 

menghindari ambiguitas jawaban (Yunus et al., 2021). Skala Likert 1-6 dipilih karena terbukti memiliki 

nilai indeks validitas dan reliabilitas yang lebih baik, mengingat jumlah pilihan jawaban tidak berdampak 

signifikan terhadap reliabilitas dan validitas instrumen (Taherdoost, 2019). Adapun pilihan jawaban yang 

tersedia adalah Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Agak Tidak Setuju (3), Agak Setuju (4), Setuju 

(5), dan Sangat Setuju (6). 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan statistik deskriptif dan 

inferensial. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden serta pola sebaran 

data penelitian secara menyeluruh (Sugiyono, 2023). Pendekatan ini mencakup perhitungan statistik seperti 

nilai rata-rata, median, modus, standar deviasi, dan rentang pada setiap variabel yang diteliti. Selain itu, 

distribusi frekuensi juga disajikan untuk menampilkan jumlah dan persentase responden berdasarkan 

karakteristik demografis, yang meliputi domisili, usia, jenis kelamin, status pekerjaan, tingkat pendidikan, 

status pernikahan, dan tingkat pendapatan. 

Analisis inferensial dilakukan menggunakan Covariance-Based Structural Equation Modeling 

(CB-SEM) melalui software AMOS. Metode ini dipilih karena dapat menguji direct effect antara variabel 

independen terhadap variabel dependen secara bersamaan, mampu mengukur hubungan antar konstruk 

laten dengan indikatornya secara serentak, serta efektif untuk model yang melibatkan lebih dari satu 

variabel dependen dalam satu model struktural. Sebelum pengujian model struktural, dilakukan 
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Confirmatory Factor Analysis (CFA) untuk menguji model pengukuran (measurement model) yang telah 

dirumuskan berdasarkan kajian teori. Validitas masing-masing indikator dilihat dari nilai standardized 

loading factor yang harus ≥ 0,50 (Yamin, 2026). Kelayakan model pengukuran dievaluasi melalui beberapa 

indeks Goodness of Fit, yaitu Chi-Square (diharapkan kecil), Probability (≥ 0,05), CMIN/DF (≤ 2,00), 

RMSEA (≤ 0,08), GFI (≥ 0,90), AGFI (≥ 0,90), TLI (≥ 0,90), dan CFI (≥ 0,90). 

Average Variance Extracted (AVE) digunakan untuk mengukur validitas konvergen suatu 

konstruk, yaitu seberapa besar proporsi varians indikator yang dapat dijelaskan oleh variabel laten yang 

diukurnya. Nilai AVE yang dipersyaratkan dalam penelitian ini adalah ≥ 0,50, yang berarti konstruk mampu 

menjelaskan lebih dari separuh varians indikator-indikatornya dan dinyatakan memiliki validitas konvergen 

yang baik (Yamin, 2026). 

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antar variabel dalam model penelitian 

memiliki pengaruh yang signifikan atau tidak. Pengujian dilakukan menggunakan analisis Regression 

Weight pada AMOS dengan melihat nilai Critical Ratio (CR) dan p-value sebagai dasar pengambilan 

keputusan. Hubungan antar variabel dinyatakan signifikan apabila nilai CR > 1,96 dan p-value < 0,05 

(Yamin, 2026). Uji langsung digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen tanpa melalui variabel mediasi. Hubungan dinyatakan signifikan apabila nilai CR > 1,96 dan p-

value < 0,05. Jika tidak memenuhi kriteria tersebut, maka hubungan dinyatakan tidak signifikan. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 210 responden yang merupakan konsumen BBM non-subsidi di wilayah 

DKI Jakarta. Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden 

berdomisili di DKI Jakarta, berusia minimal 17 tahun, memiliki kendaraan bermotor, pernah menggunakan 

BBM non-subsidi Pertamina, dan pernah atau saat ini menggunakan BBM non-subsidi dari SPBU swasta. 

Karakteristik responden disajikan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Profil Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 128 61,0 

 Perempuan 82 39,0 

Usia 17-30 tahun 84 40,0 

 31-45 tahun 94 44,8 

 46-60 tahun 27 12,9 

 > 60 tahun 5 2,4 

Domisili Jakarta Barat 29 13,8 

 Jakarta Pusat 47 22,4 

 Jakarta Selatan 49 23,3 

 Jakarta Timur 35 16,7 

 Jakarta Utara 38 18,1 

 Kepulauan Seribu 12 5,7 

Status Pekerjaan Bekerja 127 60,5 

 Belum bekerja 24 11,4 

 Pensiun 5 2,4 

 Punya Usaha Sendiri 50 23,8 
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 Tidak bekerja 4 1,9 

Status Pernikahan Belum Menikah 70 33,3 

 Berpisah/Bercerai 8 3,8 

 Menikah 123 58,6 

 Pasangan Meninggal 9 4,3 

Pendidikan < SLTA 3 1,4 

 SLTA 56 26,7 

 Diploma 41 19,5 

 Sarjana 90 42,9 

 Magister/Doktor 20 9,5 

Pendapatan < Rp 500.000 19 9,0 

 Rp 500.000 - Rp 2.500.000 9 4,3 

 Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000 27 12,9 

 Rp 5.000.000 - Rp 7.500.000 52 24,8 

 Rp 7.500.000 - Rp 10.000.000 63 30,0 

 > Rp 10.000.000 40 19,0 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Karakteristik responden didominasi oleh laki-laki (61%), kelompok usia 31-45 tahun (44,8%), 

berdomisili di Jakarta Selatan (23,3%), berstatus pekerja (60,5%), telah menikah (58,6%), berpendidikan 

Sarjana (42,9%), serta memiliki pendapatan Rp7.500.000-Rp10.000.000 per bulan (30,0%). Profil ini 

mengindikasikan bahwa responden secara umum berasal dari kalangan konsumen dewasa dengan kapasitas 

ekonomi yang memadai. 

 

Analisis Deskriptif Variabel Penelitian 

Tabel 3. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel N Min Max Mean Std. Deviation Kategori 

Product Quality 210 3,00 6,00 4,78 0,601 Tinggi 

Brand Image 210 3,00 6,00 4,86 0,497 Tinggi 

Brand Trust 210 3,00 6,00 4,76 0,488 Tinggi 

Customer Satisfaction 210 3,00 6,00 4,79 0,502 Tinggi 

Variabel N Min Max Mean Std. Deviation Kategori 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Seluruh variabel penelitian berada pada kategori tinggi dengan nilai mean di atas 4,70. Variabel 

brand switching memperoleh nilai mean tertinggi (4,91), diikuti brand image (4,86), customer satisfaction 

(4,79), product quality (4,78), dan brand trust (4,76). Standar deviasi yang relatif rendah (0,488-0,601) 

menunjukkan bahwa jawaban responden cukup homogen. 

 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas dilakukan melalui Exploratory Factor Analysis (EFA) dengan syarat nilai KMO 

> 0,5, signifikansi Bartlett's Test < 0,05, serta nilai factor loading > 0,4 (Hair et al., 2022). Hasil uji validitas 

menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai KMO di atas 0,78 dan seluruh indikator memiliki factor 

loading ≥ 0,660. Uji reliabilitas menunjukkan seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,78, 

dengan rincian product quality (0,923), brand image (0,815), brand trust (0,886), customer satisfaction 

(0,787), dan brand switching (0,908). Dengan demikian, seluruh variabel dinyatakan valid dan reliabel. 
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Tabel 4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel KMO Cronbach's Alpha AVE Keterangan 

Product Quality 0,898 0,923 0,592 Valid dan Reliabel 

Brand Image 0,903 0,815 0,576 Valid dan Reliabel 

Brand Trust 0,884 0,886 0,596 Valid dan Reliabel 

Customer Satisfaction 0,782 0,787 0,611 Valid dan Reliabel 

Brand Switching 0,916 0,908 0,610 Valid dan Reliabel 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Hasil Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

Setelah seluruh indikator dinyatakan valid dan reliabel, dilakukan pengujian Confirmatory Factor 

Analysis (CFA) menggunakan AMOS untuk menguji kesesuaian model pengukuran secara keseluruhan. 

Melalui eliminasi bertahap terhadap indikator yang tidak memenuhi kriteria, diperoleh model pengukuran 

akhir yang fit. Hasil goodness of fit disajikan pada Tabel 5. 

Tabel 5. Hasil Uji Goodness of Fit 

Indikator Nilai Syarat Keterangan 

Chi-square 83,530 Diharapkan kecil Fit 

Probability level 0,372 ≥ 0,05 Good Fit 

RMSEA 0,015 ≤ 0,08 Good Fit 

GFI 0,950 ≥ 0,90 Good Fit 

AGFI 0,924 ≥ 0,90 Good Fit 

CMIN/DF 1,044 ≤ 2,00 Good Fit 

TLI 0,995 ≥ 0,90 Good Fit 

CFI 0,996 ≥ 0,90 Good Fit 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Seluruh kriteria goodness of fit menunjukkan hasil yang memenuhi syarat good fit, sehingga model 

pengukuran akhir dinyatakan fit dan layak digunakan sebagai dasar pengujian model struktural. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis Structural Equation Model (SEM) menggunakan 

AMOS dengan kriteria signifikansi C.R. ≥ 1,96 dan p-value < 0,05. Hasil pengujian hipotesis disajikan 

pada Tabel 6. 

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Jalur C.R. P-Value Keputusan 

H1 Product Quality → Brand Switching 0,757 0,449 Ditolak 

H2 Brand Image → Brand Switching 1,613 0,107 Ditolak 

H3 Brand Trust → Brand Switching -0,843 0,399 Ditolak 

H4 Product Quality → Customer Satisfaction 0,067 0,946 Ditolak 

H5 Brand Image → Customer Satisfaction 0,206 0,836 Ditolak 

H6 Brand Trust → Customer Satisfaction 2,235 0,025 Diterima 

H7 Customer Satisfaction → Brand Switching 2,038 0,042 Diterima 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

Berdasarkan hasil pengujian, dari tujuh hipotesis yang diuji, hanya dua hipotesis yang diterima, 

yaitu H6 dan H7, sementara lima hipotesis lainnya (H1, H2, H3, H4, dan H5) dinyatakan ditolak. 
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Pembahasan 

Pengaruh Product Quality terhadap Brand Switching 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa product quality tidak berpengaruh signifikan terhadap brand 

switching (C.R. = 0,757, p = 0,449). Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun konsumen menilai 

kualitas produk SPBU swasta secara umum baik, keunggulan tersebut belum cukup kuat untuk mengubah 

kebiasaan rutin pengisian bahan bakar di Pertamina. Hal ini dapat dijelaskan oleh karakteristik BBM 

sebagai komoditas fungsional yang spesifikasi oktannya diatur ketat oleh regulasi pemerintah, sehingga 

perbedaan kualitas antar merek sulit dirasakan secara kasat mata. Temuan ini sejalan dengan Wahyuarini 

et al. (2022) pada produk otomotif dan Taroreh et al. (2024) pada pengguna laptop, yang menunjukkan 

bahwa pada kategori produk fungsional, kualitas objektif jarang menjadi pemicu langsung perpindahan 

merek. Keputusan konsumen untuk beralih lebih banyak didorong oleh faktor eksternal seperti promosi 

menarik, kenyamanan fasilitas, serta persepsi bahan bakar yang lebih boros (Fadillah et al., 2025; Pratiwi 

et al., 2026). 

 

Pengaruh Brand Image terhadap Brand Switching 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap brand 

switching (C.R. = 1,613, p = 0,107). Temuan ini mengindikasikan bahwa citra premium SPBU swasta 

memang mampu menarik perhatian konsumen, namun belum cukup kuat untuk mengubah kebiasaan rutin 

pengisian bahan bakar. Citra positif SPBU swasta baru sebatas pada tahap pengenalan merek yang kuat, 

seperti ingatan terhadap logo dan promosi iklan, namun belum menyentuh aspek fungsional yang 

mendorong perpindahan. Temuan ini sejalan dengan Prayudi dan Usman (2025) dan Putri et al. (2023) yang 

membuktikan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap keputusan 

berpindah merek. Konsumen beralih lebih karena terdorong oleh faktor yang memberikan keuntungan 

langsung dan praktis, seperti program promosi menarik, kenyamanan fasilitas fisik, serta rasa kurang puas 

terhadap keiritan bahan bakar dari merek sebelumnya. 

 

Pengaruh Brand Trust terhadap Brand Switching 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand trust tidak berpengaruh signifikan terhadap brand 

switching (C.R. = -0,843, p = 0,399). Temuan ini mengindikasikan bahwa tingkat kepercayaan konsumen 

terhadap suatu merek tidak dapat secara instan mendorong mereka untuk langsung meninggalkan 

Pertamina. Meskipun konsumen telah menaruh kepercayaan pada aspek keamanan produk dan tanggung 

jawab lingkungan, mereka masih meragukan transparansi kualitas produk dan kewajaran harga yang 

ditawarkan. Temuan ini sesuai dengan kerangka Stimulus-Organism-Response (SOR), di mana rasa 

percaya harus diproses terlebih dahulu menjadi kepuasan pelanggan sebelum akhirnya melahirkan 

keputusan untuk berpindah merek. Hal ini berbeda dengan studi Mardhiyah dan Safrin (2023) serta Idrees 

et al. (2023) yang menemukan pengaruh langsung yang signifikan, menunjukkan bahwa pada pasar BBM 

non-subsidi, kepercayaan konsumen tidak bekerja secara instan. 
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Pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa product quality tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction (C.R. = 0,067, p = 0,946). Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas fisik bahan 

bakar non-subsidi tidak serta-merta menjamin kepuasan bagi konsumen. Kondisi ini dapat dijelaskan 

melalui fenomena kesamaan produk, di mana spesifikasi oktan dan mutu bahan bakar diatur ketat oleh 

regulasi pemerintah sehingga konsumen cenderung menganggap mutu BBM di semua SPBU relatif setara. 

Temuan ini sejalan dengan Lokito dan Laimena (2022) serta Ningrum et al. (2022), yang menegaskan 

bahwa ketika kualitas produk dipersepsikan homogen, kepuasan konsumen akan lebih banyak ditentukan 

oleh faktor di luar kualitas teknis produk. Meskipun konsumen mengakui performa mekanis bahan bakar 

swasta sangat baik, keraguan mengenai aspek penghematan biaya membuat kualitas produk tidak lagi 

menjadi penentu utama kepuasan. 

 

Pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction (C.R. = 0,206, p = 0,836). Temuan ini mengindikasikan bahwa citra premium yang melekat 

pada SPBU swasta ternyata tidak serta-merta menjamin terbentuknya kepuasan nyata setelah konsumen 

bertransaksi. Citra positif SPBU swasta baru terbangun pada tingkat pengenalan nama dan logo, namun 

belum menyentuh aspek emosional yang mendalam. Temuan ini sejalan dengan Utarsih dan Sidik (2025) 

serta Awalia dan Setiawan (2022) yang menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen SPBU swasta lebih banyak ditentukan oleh pengalaman 

nyata setelah menggunakan produk, seperti performa bahan bakar yang sesuai harapan dan manfaat 

langsung yang dirasakan oleh kendaraan. 

 

Pengaruh Brand Trust terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction (C.R. = 2,235, p = 0,025). Temuan ini menjadikan brand trust sebagai satu-satunya 

variabel independen yang terbukti mampu memengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan. Hal ini 

sangat logis karena aspek keamanan kendaraan dan tanggung jawab lingkungan merupakan hal yang sangat 

dihargai oleh konsumen. Walaupun konsumen masih merasa kurang yakin terhadap transparansi kualitas 

produk, rasa aman bahwa bahan bakar tidak akan merusak mesin sudah cukup untuk menciptakan kepuasan 

yang mendalam (Rantung & Harianto, 2024). Temuan ini sejalan dengan Diputra dan Yasa (2021), Utama 

dan Susila (2024), serta As Shidiq dan Lin (2024) yang membuktikan bahwa brand trust berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer satisfaction. Konsistensi temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan 

merupakan faktor utama pembentuk kepuasan konsumen, terutama pada produk yang memiliki risiko 

transaksi cukup tinggi. 

 

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Brand Switching 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap brand switching (C.R. = 2,038, p = 0,042). Temuan ini membuktikan bahwa kepuasan setelah 

bertransaksi di SPBU swasta menjadi kunci utama yang memantapkan keputusan konsumen untuk beralih 
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dari Pertamina. Temuan ini sejalan dengan Gaffar dan Rusdianto (2025), Putri et al. (2023), serta Haya 

Malau et al. (2023) yang menemukan bahwa kepuasan konsumen berdampak positif terhadap perpindahan 

merek. Perbedaan dengan penelitian Daengs Gs et al. (2023) dan Wahyuarini et al. (2022) yang 

menunjukkan hubungan negatif sangat logis karena penelitian terdahulu mengukur kepuasan terhadap 

merek asal (Pertamina), sehingga semakin puas konsumen semakin kecil keinginan pindah. Sebaliknya, 

penelitian ini mengukur kepuasan terhadap merek tujuan (SPBU swasta), sehingga kepuasan justru 

memperkuat keputusan berpindah. Temuan ini mengonfirmasi peran penting kepuasan sebagai satu-satunya 

jalur penyalur yang efektif, di mana variabel lain baru bisa memicu perpindahan jika mampu menciptakan 

kepuasan terlebih dahulu. 

 

 

 KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dengan proses pengumpulan data, pengolahan, 

analisis, hingga interpretasi data, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 

terhadap perpindahan merek pengguna BBM non-subsidi SPBU swasta di DKI Jakarta. Artinya, perubahan 

nilai pada aspek kualitas produk fisik tidak diikuti oleh tingkat perubahan kecenderungan perilaku 

perpindahan merek konsumen secara langsung. Demikian pula, citra merek tidak berpengaruh terhadap 

perpindahan merek, yang berarti tinggi rendahnya persepsi citra premium yang melekat pada merek SPBU 

swasta tidak menjadi penentu utama konsumen dalam melakukan perpindahan merek secara langsung. 

Kepercayaan merek juga tidak berpengaruh terhadap perpindahan merek, yang mengindikasikan bahwa 

nilai pada kepercayaan merek yang dirasakan oleh konsumen tidak mampu mendorong peningkatan 

keputusan perpindahan merek secara langsung tanpa adanya stimulasi faktor lain. 

Selanjutnya, kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna BBM non-

subsidi SPBU swasta di DKI Jakarta. Artinya, variasi nilai pada kualitas produk bahan bakar dinilai 

cenderung homogen oleh konsumen sehingga belum mampu memicu peningkatan kepuasan konsumen 

secara signifikan. Citra merek juga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, yang berarti tinggi 

rendahnya nilai pada citra merek SPBU swasta belum memberikan dampak yang nyata terhadap tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah melakukan pembelian. 

Sementara itu, kepercayaan merek terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pengguna BBM non-subsidi SPBU swasta di DKI Jakarta. Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi nilai pada kepercayaan merek, maka semakin besar tingkat kepuasan konsumen. Selain itu, 

kepuasan konsumen terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap perpindahan merek, yang berarti 

semakin tinggi nilai pada kepuasan konsumen, maka semakin besar tingkat perpindahan merek yang terjadi. 

Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa dari ketiga variabel independen yang diuji, 

hanya kepercayaan merek yang terbukti mampu memengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan, 

sementara perpindahan merek secara signifikan hanya dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Temuan ini 

menegaskan bahwa kepuasan konsumen berperan sebagai variabel kunci yang menjembatani stimulus 

pemasaran dengan respons perilaku perpindahan merek, sejalan dengan kerangka Stimulus-Organism-

Response (S-O-R) yang digunakan dalam penelitian ini. Dengan demikian, upaya meningkatkan 

perpindahan konsumen dari Pertamina ke SPBU swasta tidak dapat hanya mengandalkan kualitas produk, 
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citra merek, atau kepercayaan merek secara terpisah, melainkan harus melalui pembentukan kepuasan 

konsumen terlebih dahulu sebagai mekanisme yang efektif. 
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