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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of stock availability and service quality on 

customer loyalty of subsidized 3 kg LPG gas at PT Robianto Rachmat Mulia. 

Customer loyalty is an important factor in maintaining the continuity of 3 kg LPG 

distribution, considering the frequent fluctuations in demand and the dynamics of 

stock availability. Unstable stock availability and less than optimal service have the 

potential to reduce the level of customer satisfaction and loyalty, especially at the 

base level. This study uses a quantitative method with a survey approach. The study 

population is all subsidized 3 kg LPG gas customers at PT Robianto Rachmat Mulia, 

with the sample determined using a purposive sampling technique. Data were 

collected through a questionnaire compiled based on a Likert scale, then analyzed 

using multiple linear regression analysis. Data testing includes validity testing, 

reliability testing, classical assumption testing, and partial (t-test) and simultaneous 

(F-test) hypothesis testing. The results of the study indicate that stock availability 

has a positive and significant effect on customer loyalty. Service quality was also 

shown to have a positive and significant effect on customer loyalty. Simultaneously, 

stock availability and service quality significantly influenced customer loyalty for 

subsidized 3 kg LPG at PT Robianto Rachmat Mulia. These findings indicate that 

the better the stock availability management and service quality provided, the higher 

the level of customer loyalty. 

Keywords: Stock Availability, Service Quality, Customer Loyalty, Subsidized 3 kg 

LPG 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ketersediaan stok dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan gas LPG 3 kg subsidi pada PT Robianto 

Rachmat Mulia. Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting dalam menjaga 

keberlangsungan distribusi LPG 3 kg, mengingat fluktuasi permintaan dan dinamika 

ketersediaan stok yang sering terjadi. Ketersediaan stok yang tidak stabil serta 

pelayanan yang kurang optimal berpotensi menurunkan tingkat kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, khususnya pada tingkat pangkalan. Penelitian 
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ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi penelitian 

adalah seluruh pelanggan gas LPG 3 kg subsidi pada PT Robianto Rachmat Mulia, 

dengan sampel ditentukan menggunakan teknik purposive sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disusun berdasarkan skala Likert, kemudian 

dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda. Pengujian data meliputi 

uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, serta uji hipotesis secara parsial (uji t) 

dan simultan (uji F). Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketersediaan stok 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan 

juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Secara simultan, ketersediaan stok dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan gas LPG 3 kg subsidi pada PT Robianto 

Rachmat Mulia. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik pengelolaan 

ketersediaan stok dan kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi 

tingkat loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Ketersediaan Stok, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, LPG 3 

kg Subsidi 
 

A. Pendahuluan 

Naskah Indonesia merupakan 

negara yang kaya akan sumber daya 

alam, termasuk energi. Salah satu 

energi yang memiliki peran penting 

dalam pertumbuhan energi global 

adalah gas alam yang menyumbang 

sekitar 22% kebutuhan energi dunia 

(Agency, 2020). Dalam era globalisasi 

dan modernisasi yang semakin pesat, 

kebutuhan akan energi menjadi salah 

satu aspek penting yang harus 

dipenuhi oleh setiap negara, termasuk 

Indonesia. Salah satu bentuk energi 

yang banyak digunakan oleh 

masyarakat Indonesia adalah gas 

LPG 3 kg, yang merupakan produk 

bersubsidi dari pemerintah. gas LPG 3 

kg ini sangat populer   dikalangan   

masyarakat 

menengah kebawah karena harganya 

yang terjangkau dan ketersediaannya 

yang cukup luas. Namun, seiring 

dengan meningkatnya permintaan, 

muncul berbagai tantangan terkait 

ketersediaan stok dan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh agen- 

agen penyalur gas LPG 3 kg. 

Ketersediaan stok yang tidak 

stabil sering kali menjadi masalah 

utama yang dihadapi oleh konsumen 

gas LPG 3 kg. Menurut (Putra, 2025), 

distribusi gas LPG 3 kg sering kali 

mengalami kendala akibat berbagai 

faktor, seperti distribusi yang tidak 

merata dan keterbatasan 

infrastruktur. Hal ini dilihat dengan 

adanya peningkatan permintaan yang 

tidak diimbangi dengan peningkatan 

pasokan yang memadai. Kondisi ini 
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menyebabkan ketidakpuasaan 

dikalangan konsumen, yang pada 

akhirnya dapat mempengaruhi 

loyalitas mereka terhadap produk 

tersebut. 

Selain ketersediaan stok, 

kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh agen penyalur juga menjadi 

faktor penting yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. (Kotler, Philip and 

Keller, 2016), menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, 

yang pada akhirnya meningkatkan 

loyalitas mereka. Dalam distribusi gas 

LPG 3 kg, kualitas pelayanan dapat 

mencakup berbagai aspek, seperti 

kecepatan pelayanan, keramahan 

petugas, dan kemudahan akses 

informasi. Menurut (Sugiyono, 2022) 

kualitas pelayanan yang baik tidak 

hanya meningkatkan kualitas 

pelayanan pelanggan, tetapi juga 

dapat menjadi keunggulan kompetitif 

bagi perusahaan. 

Indonesia tercatat memiliki 

cadangan gas alam sebesar 2.908 

BCM dan menempati peringkat ke-14 

dunia, hal ini menekankan pentingnya 

diversifikasi sumber energi dan 

peningkatan efisien distribusi untuk 

mengatasi tantangan ketersediaan 

energi dimasa depan. Peningkatan ini 

berdampak pada komsumsi bahan 

bakar gas rumah tangga LPG 3 kg. 

Tingginya permintaan terhadap LPG 3 

kg mendorong pemerintah melalui PT 

Pertamina (Persero) untuk 

menyalurkan produk ini secara merata 

melalui agen dan pangkalan resmi. 

Hal ini di atur dalam perjanjian 

yang dibuat oleh PT Pertamina 

(Persero) dengan agen LPG 3 kg, dan 

di atur oleh hukum. Selanjutnya, agen 

mendistribusikan gas LPG 3 kg ini ke 

pangkalan. Pada aturannya antara 

agen dan pangkalan juga memiliki 

perjanjian kerjasama penjualan. 

Pelaksanaan perjanjian ini dimulai 

pada saat pihak-pihak yang membuat 

perjanjian menjalankan hak dan 

kewajiban yang telah mereka sepakati 

agar tujuan perjanjian tercapai (Br 

Tinambunan, 2023). Hal ini penting 

karena tanpa pelaksanaan yang baik, 

tujuan perjanjian tidak akan terwujud. 

PT Pertamina (Persero) 

memiliki wewenang untuk mengawasi 

pelaksanaan perjanjian agar tidak 

melanggar aturan maupun norma 

moral. Namun, seringkali pada 

penerapannya pangkalan tidak 

memenuhi kewajiban yang telah 

disepakati, seperti menjual gas LPG 
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3 kg di atas harga eceran tertinggi 

(HET) yang telah ditetapkan. Agen 

memiliki sanksi terhadap pangkalan- 

pangkalan yang melanggar aturan 

maupun perjanjian dalam kerjasama. 

Loyalitas pangkalan itu sendiri 

merupakan komitmen pangkalan 

untuk terus bisa menggunakan produk 

dan menjalin kerja sama dalam jangka 

panjang. 

Disisi lain, loyalitas tetap 

terlihat dari banyaknya pelanggan 

yang konsisten melakukan pembelian 

ulang, bersedia menyampaikan 

laporan bulanan secara tertib, serta 

menerima kunjungan agen untuk 

evaluasi kebutuhan. Bahkan, 

pelanggan yang tertib administrasi 

memperoleh tambahan alokasi dari 

agen, sehingga tercipta rasa dihargai 

dan hubungan jangka panjang yang 

lebih kuat. 

Dengan demikian, dapat 

dipahami bahwa loyalitas pelanggan 

tidak hanya dipengaruhi oleh faktor 

tunggal, melainkan merupakan hasil 

kombinasi antara ketersediaan stok 

dan kualitas pelayanan yang diberikan 

agen. Meskipun PT Robianto 

Rachmat Mulia telah berupaya 

menjaga kedua aspek tersebut,  

masih  terdapat  dinamika 

loyalitas yang perlu dianalisis lebih 

lanjut. 

 

 
Berdasarkan data internal PT 

Robianto Rachmat Mulia tahun 2025, 

jumlah tabung LPG 3 kg yang diterima 

dari PT Arsade Inti Gasindo (AIG) dan 

PT Mitra Persada Energas (MPE) 

selama Januari sampai November  

2025  mencapai  total 

902.160 tabung. Sementara itu, 

jumlah tabung yang disalurkan ke 

pangkalan mencapai 901.960 tabung, 

sehingga ada selisih sebanyak 200 

tabung. Selain itu, setiap bulannya 

terdapat perbedaan antara jumlah 

penerimaan dan penyaluran LPG 3 

kg, di mana di beberapa bulan tertentu 

terjadi selisih positif atau negatif, 

seperti pada bulan Januari, Februari, 

Juni, Juli, dan November 2025. 

Perbedaan antara jumlah LPG 

3 kg yang diterima dan yang 

disalurkan menunjukkan bahwa stok 
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tidak selalu tersedia dalam kondisi 

sempurna setiap bulannya. Jika 

jumlah penyaluran lebih sedikit 

dibandingkan penerimaan, maka ada 

kemungkinan stok menumpuk. 

Sebaliknya, jika penyaluran lebih 

besar dari penerimaan, bisa terjadi 

stok habis di tingkat agen atau 

pangkalan. Kondisi ini bisa 

mengganggu proses distribusi ke para 

pelanggan, terutama pelanggan tetap 

yang sangat mengandalkan 

ketersediaan LPG 3 kg secara terus- 

menerus. 

Pada Tabel 1 terjadinya selisih 

antara Sales Allocation (SA) dengan 

realisasi penyaluran dari bulan 

Januari hingga November 2025, 

terjadi perbedaan kumulatif sebanyak 

200 tabung, hal ini disebabkan oleh 

adanya pangkalan yang tidak 

melakukan penebusan pada bulan 

berjalan. Kondisi tersebut dapat terjadi 

karena berbagai faktor, seperti 

kendala teknis, administratif, maupun 

faktor lain yang menghambat proses 

penebusan. Meskipun jumlah 

perbedaan ini tidak terlalu besar 

dibandingkan dengan total volume 

distribusi keseluruhan, 

keberadaannya tetap menunjukkan 

adanya  ketidakseimbangan  dalam 

distribusi yang terjadi berulang kali 

dalam beberapa bulan. 

Perbedaan ini menunjukkan 

bahwa tidak semua LPG 3 kg yang 

tersedia bisa tersalurkan secara terus 

menerus kepada pelanggan. Salah 

satu kemungkinan penyebabnya 

adalah menurunnya kesetiaan 

pelanggan, terutama dari pangkalan 

atau pelanggan tetap, yang tidak 

selalu membeli ulang sesuai dengan 

alokasi atau pola permintaan 

sebelumnya. Ketika pelanggan tidak 

melakukan pembelian ulang secara 

konsisten, volume penyaluran menjadi 

lebih sedikit dibandingkan dengan 

jumlah penerimaan, sehingga 

menyebabkan adanya selisih 

akumulatif. 

Selisih antara alokasi dan 

realisasi penyaluran kemudian 

menjadi perhatian penuh pihak PT 

Pertamina (Persero) selaku badan 

usaha yang memiliki kewenangan 

dalam mengawasi distribusi LPG. 

Sebagai bentuk pertanggungjawaban 

dan klarifikasi atas terjadinya selisih 

tersebut, agen diwajibkan membuat 

surat resmi berupa Berita Acara yang 

berisi penjelasan mengenai penyebab 

pangkalan tidak melakukan 

penebusan. Dokumen ini 

disampaikan kepada PT Pertamina 
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(Persero) untuk menjadi dasar 

pertimbangan dalam penyelesaian 

administrasi. 

Ketersediaan stok yang ada di 

pangkalan namun tidak terjual 

menunjukkan bahwa stok fisik saja 

tidak cukup untuk menjamin loyalitas, 

hal ini dikarenakan permasalahan 

tersebut juga memberikan fakta 

bahwa barang masih menumpuk di 

pangkalan mengarah pada masalah 

Kualitas Pelayanan. Pelanggan 

kemungkinan besar enggan kembali 

(tidak loyal) karena faktor pelayanan, 

seperti Ketidakramahan atau 

kerumitan prosedur di pangkalan 

tertentu yang membuat pelanggan 

lebih memilih membeli di pangkalan 

lain seperti Tika Ariyani yang 

distribusinya cenderung stabil dan 

tinggi (di atas 2.000 tabung). 

Kurangnya inisiatif pelayanan 

dalam memasarkan stok yang ada, 

sehingga terjadi penumpukan barang 

dan penurunan order ke PT Robianto 

Rachmat Mulia. Fenomena yang 

terjadi adalah penurunan loyalitas 

pelanggan yang ditandai dengan 

melambatnya perputaran stok di 

tingkat pangkalan. Terjadi kontradiksi 

di mana di satu sisi agen siap 

menyalurkan, namun di sisi lain 

pangkalan  tidak  melakukan  order 

ulang karena pelanggan lama tidak 

melakukan pembelian ulang. 

Dengan demikian, mekanisme 

ini berfungsi sebagai langkah 

administratif untuk menjaga akurasi 

data distribusi LPG 3 kg, sekaligus 

mencegah terjadinya 

kesalahpahaman antara pangkalan, 

agen, maupun PT Pertamina 

(Persero) dalam hal penyaluran. 

Ketersediaan stok menjadi salah satu 

faktor utama yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

Pada praktiknya, PT Robianto 

Rachmat Mulia sebagai agen resmi 

menghadapi dinamika ketersediaan: 

di masa normal, stok relatif stabil, 

namun kadang terjadi kelangkaan 

akibat keterbatasan distribusi. 

Sebaliknya, menjelang hari besar 

keagamaan, pasokan justru melimpah 

karena PT Pertamina (Persero) 

memberikan tambahan alokasi

 (fakultatif) untuk 

mengantisipasi lonjakan konsumsi. 

Kondisi fluktuatif ini dapat 

memengaruhi keputusan pelanggan 

dalam menentukan agen pilihan 

mereka. Selain ketersediaan stok, 

kualitas pelayanan juga berperan 

besar dalam membangun loyalitas, 

karena    pelayanan    mampu 
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meningkatkan kepuasan, 

kepercayaan, dan kenyamanan 

pelanggan, yang selanjutnya 

mendorong pelanggan untuk tetap 

setia dan tidak beralih ke pesaing. 

PT Robianto Rachmat Mulia, 

mengupayakan  peningkatan 

pelayanan diwujudkan melalui 

pengiriman langsung ke lokasi 

pelanggan, layanan konsultasi melalui 

PIC (Person in Charge) selama jam 

operasional, serta kontrol bulanan ke 

titik distribusi. Langkah- langkah ini 

membantu membangun komunikasi

 dan  menjaga 

kepercayaan pelanggan. Namun, 

keterlambatan pengiriman atau 

kurang responsifnya pelayanan tetap 

berpotensi menurunkan kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan penjelasan 

latar belakang dan pentingnya 

penelitian serta hasil dari variabel 

terkait pada beberapa penelitian 

sebelumnya, penulis tertarik untuk 

menggunakan judul “Pengaruh 

Ketersediaan Stok Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Gas Lpg 3 Kg Subsidi 

Pada PT Robianto Rachmat Mulia” 

B. Metode Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh ketersediaan 

stok dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan gas LPG 3 kg 

subsidi pada PT Robianto Rachmat 

Mulia. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode 

deskriptif, di mana data dikumpulkan 

melalui kuesioner yang disebarkan 

kepada 35 pangkalan gas LPG 3 kg 

yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling dari total 

96 pangkalan aktif. Data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan 

regresi linear berganda dengan 

bantuan program SPSS versi 25, 

disertai dengan uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, serta uji 

hipotesis melalui uji t dan uji F. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa 

ketersediaan stok berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, begitu pula dengan 

kualitas pelayanan yang juga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Secara 

simultan, ketersediaan stok dan 

kualitas pelayanan terbukti memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan gas LPG 3 kg 

subsidi pada PT Robianto Rachmat 

Mulia. Dengan demikian, penelitian ini 

menyimpulkan bahwa pengelolaan 

ketersediaan stok yang baik serta 

peningkatan kualitas pelayanan dapat 

meningkatkan  loyalitas  pelanggan, 
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sehingga diharapkan hasil penelitian 

ini dapat menjadi bahan pertimbangan 

bagi perusahaan dalam merumuskan 

strategi distribusi dan pelayanan yang 

lebih efektif. 

C.  Hasil Penelitian dan 

Pembahasan 

1. Pengaruh Ketersediaan Stok 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian uji t 

pada penelitian ini, variabel 

Ketersediaan Stok memiliki nilai 

signifikan < 0,05. Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa 

Ketersediaan Stok berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Gas Elpiji 3 Kg Subsidi 

pada Agen PT. Robianto Rachmat 

Mulia di Bandar Lampung oleh karena 

itu dapat dinyatakan bahwa hipotesis 

pertama Ha1 diterima dan menolak 

Ho1. 

Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif, nilai mean pada variabel 

ketersediaan stok menunjukkan 

kategori tinggi, yang menandakan 

bahwa sebagian besar responden 

memberikan jawaban sangat setuju 

terhadap pernyataan-pernyataan 

yang diajukan. Tingginya nilai mean 

tersebut mengindikasikan bahwa 

ketersediaan stok merupakan faktor 

yang sangat penting dalam 

membentuk   loyalitas   pelanggan. 

Responden menilai bahwa 

ketersediaan stok yang selalu 

terpenuhi mampu memberikan 

kepastian dalam memenuhi 

kebutuhan mereka, sehingga 

pelanggan merasa nyaman dan 

percaya untuk terus melakukan 

pembelian pada perusahaan yang 

sama. 

Jika dikaitkan dengan teori 

perilaku terencana, stok yang tersedia 

memengaruhi sikap pelanggan 

terhadap agen. Ketika pelanggan 

merasa agen selalu menyediakan 

gas, maka mereka memiliki sikap 

positif terhadap agen tersebut. Sikap 

positif ini mendorong pelanggan untuk 

terus membeli di agen yang sama. 

Selain itu, stok yang tersedia juga 

terkait dengan persepsi pelanggan 

mengenai kemudahan dalam 

memperoleh gas. Stok yang selalu 

ada membuat pelanggan merasa lebih 

mudah memenuhi kebutuhan, 

sehingga memperkuat niat untuk 

membeli ulang (Ibrahim et al., 2025). 

Dengan terbentuknya niat 

pembelian ulang karena sikap positif 

dan kemudahan akses, perilaku loyal 

pelanggan  muncul  dalam  bentuk 
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pembelian berulang dan tidak ingin 

berpindah ke agen lain. Hal ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Sari & Hidayat (2019) bahwa

 ketersediaan stok 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, karena semakin ada stok 

gas LPG 3 kg, semakin besar 

kemungkinan pelanggan membeli 

ulang dan tetap setia pada agen 

tersebut. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian uji t 

pada penelitian ini, variabel kualitas 

pelayanan memiliki nilai signifikan < 

0,05. hasil tersebut mengindikasikan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Gas 

Elpiji 3 Kg Subsidi pada Agen PT. 

Robianto Rachmat Mulia di Bandar 

Lampung. Oleh karena itu dapat 

dinyatakan bahwa hipotesis pertama 

Ha2 diterima dan menolak Ho2. 

Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif, nilai mean pada variabel 

kualitas pelayanan berada pada 

kategori tinggi, yang menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden 

memberikan jawaban sangat setuju 

terhadap    pernyataan-pernyataan 

yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan. Tingginya nilai mean 

tersebut mengindikasikan bahwa 

pelanggan menilai pelayanan yang 

diberikan sudah sangat baik, meliputi 

aspek keramahan, kecepatan, 

ketepatan, serta kemampuan petugas 

dalam memberikan pelayanan. 

Kualitas pelayanan yang dirasakan 

secara positif ini menciptakan 

pengalaman yang memuaskan bagi 

pelanggan (Laila, 2024). 

Jika dikaitkan dengan teori 

perilaku terencana kualitas pelayanan 

memengaruhi sikap (attitude) 

pelanggan terhadap agen. Pelayanan 

yang baik membentuk penilaian positif 

pelanggan, sehingga meningkatkan 

niat untuk tetap membeli gas LPG 3 kg 

pada agen PT Robianto Rachmat 

Mulia. Sikap positif ini menjadi dasar 

munculnya perilaku loyal. Pelayanan 

yang baik sering menimbulkan 

rekomendasi dari mulut ke mulut, 

sehingga mendorong pelanggan 

untuk tetap setia karena adanya 

dorongan sosial dari keluarga atau 

lingkungan. 

Kualitas pelayanan yang 

responsif dan mudah diakses juga 

meningkatkan persepsi keyakinan 

seseorang, karena pelanggan merasa 

proses pembelian gas LPG 3 
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kg tidak rumit dan dapat dilakukan 

dengan mudah. Kemudahan ini 

memperkuat niat pelanggan untuk 

terus melakukan pembelian ulang. 

Hasil penelitian ini sejalan 

dengan Az-Zahra et al., (2022) yang 

memberikan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi tingkat 

loyalitas pelanggan. Pelayanan yang 

ramah, cepat, dan tanggap membuat 

pelanggan merasa dihargai dan puas 

saat melakukan pembelian gas LPG 3 

kg. 

3. Pengaruh Ketersediaan Stok 

dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis pada uji f menunjukkan hasil 

nilai signifikan < 0,05 dapat 

dinyatakan bahwa Ketersediaan Stok 

dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan secara bersama- 

sama terhadap Loyalitas Pelanggan 

Gas Elpiji 3 Kg Subsidi pada Agen PT. 

Robianto Rachmat Mulia di Bandar 

Lampung. 

Berdasarkan hasil analisis 

deskriptif, nilai mean pada variabel 

kualitas pelayanan dan ketersediaan 

stok berada pada kategori tinggi, yang 

menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden memberikan jawaban 

sangat setuju terhadap pernyataan-

pernyataan yang 

diajukan. Tingginya nilai mean 

tersebut menggambarkan persepsi 

positif pelanggan terhadap pelayanan 

yang diberikan serta ketersediaan 

stok yang mampu memenuhi 

kebutuhan pelanggan secara 

konsisten. Persepsi positif ini menjadi 

dasar terbentuknya kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Hal ini menunjukkan 

bahwa loyalitas pelanggan tidak 

hanya dipengaruhi oleh satu faktor 

saja, tetapi merupakan hasil dari 

kombinasi antara ketersediaan 

produk dan pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan. 

Ketersediaan stok yang terjaga 

memastikan pelanggan dapat 

memperoleh gas LPG 3 kg tepat 

waktu sesuai kebutuhannya, 

sehingga mengurangi risiko 

pelanggan beralih ke agen lain. 

Sementara itu, kualitas pelayanan 

yang baik, seperti sikap ramah, cepat, 

dan tanggap, menciptakan 

pengalaman positif yang 

meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan   pelanggan.   Ketika
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kedua faktor ini berjalan secara 

bersamaan, pelanggan merasa 

nyaman dan yakin untuk terus 

melakukan pembelian di agen yang 

sama. 

Secara bersama-sama, 

ketersediaan stok dan kualitas 

pelayanan saling melengkapi dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. Stok 

yang tersedia tanpa didukung 

pelayanan yang baik belum tentu 

mampu mempertahankan pelanggan, 

begitu pula pelayanan yang baik tanpa 

ketersediaan stok yang memadai. 

Oleh karena itu, kombinasi keduanya 

menjadi faktor penting dalam 

mendorong pembelian ulang dan 

kesetiaan pelanggan. 

Hasil ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Aulia et 

al., (2024), yang menunjukan bahwa 

ketersediaan stok dan kualitas 

layanan bersama sama 

meningkatkan loyalitas pelanggan 

karena pelanggan tidak hanya 

membutuhkan gas LPG 3 kg yang 

selalu tersedia, tetapi juga pelayanan 

yang baik dan memuaskan supaya 

pelanggan akan terus loyal terhadap 

agen perusahaan. 

D. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diuraikan pada bab sebelumnya, 

dapat disimpulkan bahwa 

ketersediaan stok dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan gas Elpiji 3 kg subsidi pada 

Agen PT Robianto Rachmat Mulia di 

Bandar Lampung. Ketersediaan stok 

terbukti berperan penting dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan 

secara tepat waktu sehingga 

mendorong terjadinya pembelian 

ulang dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Selain itu, kualitas 

pelayanan yang diberikan, seperti 

sikap yang ramah, kecepatan 

pelayanan, serta ketanggapan dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan, 

mampu memberikan pengalaman 

positif yang berdampak pada 

meningkatnya kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan. Secara 

simultan, kombinasi antara 

ketersediaan stok yang terjaga 

dengan baik dan kualitas pelayanan 

yang optimal terbukti mampu 

memperkuat loyalitas pelanggan serta 

mengurangi kecenderungan 

pelanggan untuk beralih ke agen lain, 

sehingga menjadi faktor strategis 

dalam   menjaga   keberlanjutan 
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hubungan antara agen dan 

pelanggan. 
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