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ABSTRAK 
 

Penelitian ini  dilatar belakangi oleh meningkatnya kebutuhan bahan bakar, 

seiring dengan pertumbuhan kendaraan bermotor serta munculnya isu reputasi yang 

mempengaruhi citra Pertamina. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh  corporate image terhadap customer loyalty, pengaruh corporate image 

terhadap customer satisfaction, pengaruh corporate image terhadap customer 

loyalty, serta peran customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna 

bensin RON 92 (Pertamax) di Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel 

sebanyak 100 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling, yaitu 

konsumen berusia minimal 17 tahun, berdomisili di Surabaya, telah menggunakan 

Pertamax minimal 3 bulan, dan merupakan pengendara roda dua. Analisis data 

dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial 

Least Square (PLS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate image dan customer 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

Corporate image juga berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Selain 

itu, customer satisfaction terbukti mampu memediasi hubungan antara corporate 

image dan customer loyalty secara parsial. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan citra perusahaan dan kepuasan pelanggan dapat memperkuat loyalitas 

pelanggan terhadap produk Pertamax di Surabaya. 
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