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I. PENDAHULUAN 
Kenaikan harga dan kelangkaan ketersediaan barang 

merupakan dua fenomena ekonomi yang berdampak 

signifikan terhadap perilaku konsumen, terutama dalam 

pembelian barang kebutuhan pokok seperti Liquefied 

Petroleum Gas (LPG) 3 kg. LPG 3 kg merupakan salah satu 

komoditas esensial yang banyak digunakan oleh rumah 

tangga dan pelaku usaha mikro di Indonesia. Dalam 

beberapa tahun terakhir, terjadi peningkatan harga dan 

ketidakteraturan pasokan LPG 3 kg yang menimbulkan 

keresahan di masyarakat, termasuk di wilayah Kabupaten 

Sidoarjo. 

Fenomena kelangkaan LPG 3 kg memuncak sejak 

diberlakukannya pelarangan penjualan oleh pengecer pada 

awal Februari 2025, di mana distribusi hanya diizinkan 

melalui pangkalan resmi. Selain itu, kenaikan Harga Eceran 

Tertinggi (HET) dari Rp16.000 menjadi Rp18.000 turut 

menambah tekanan ekonomi bagi konsumen. Kondisi ini 

menimbulkan pertanyaan mengenai sejauh mana loyalitas 

pelanggan dapat bertahan dalam situasi kenaikan harga dan 

keterbatasan pasokan. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran krusial dalam 

mempertahankan keberlanjutan usaha distribusi LPG. 

Pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian 

ulang dan merekomendasikan layanan kepada orang lain, 

namun loyalitas ini dapat tergerus apabila terdapat 

ketidakpuasan akibat harga yang meningkat atau pasokan 

yang tidak stabil. Oleh karena itu, penting untuk 

menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan secara sistematis dan kuantitatif. 

Penelitian ini dilakukan di Pangkalan Setya LPG 3 

kg yang berlokasi di Kecamatan Sidoarjo, Jawa Timur, 

sebagai salah satu pangkalan besar yang memiliki lebih dari 

100 pelanggan aktif. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) untuk 

menganalisis hubungan antara kenaikan harga, kelangkaan 
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The phenomenon of price increases and scarcity of subsidized 3 kg LPG affects customer loyalty, 

especially in Pangkalan Setya Sidoarjo. This study integrates Structural Equation Modeling 
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availability, which have the potential to reduce loyalty. Solutions are formulated through the 5W 

+ 1H approach. The integration of these two methods provides a theoretical and practical 

understanding of how to sustainably maintain customer loyalty. 
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barang, dan loyalitas pelanggan. Selain itu, Failure Mode 

and Effects Analysis (FMEA) diterapkan untuk 

mengidentifikasi risiko dominan yang dapat memengaruhi 

kestabilan loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam penyusunan strategi distribusi LPG yang 

lebih responsif terhadap kondisi pasar dan kebutuhan 

konsumen, sekaligus menjadi referensi ilmiah bagi 

pengambilan kebijakan di sektor energi subsidi. 

 

I. TINJAUAN LITERATUR 

A. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan proses pengambilan 

keputusan yang dilakukan individu atau rumah tangga 

dalam memilih, menggunakan, dan mengevaluasi barang 

atau jasa untuk memenuhi kebutuhan mereka [1]. 

Menurut Kotler dan Keller dalam jurnal [1] perilaku 

konsumen dipengaruhi oleh faktor budaya, sosial, 

pribadi, dan psikologis yang saling berinteraksi 

membentuk pola konsumsi [2]. Dalam konteks 

kelangkaan dan kenaikan harga, perilaku konsumen 

dapat berubah secara drastis, seperti beralih ke produk 

substitusi, mengurangi konsumsi, atau  bahkan 

melakukan penimbunan barang. 

 

B. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai 

komitmen berkelanjutan dari pelanggan untuk membeli 

kembali produk atau jasa secara konsisten di masa 

mendatang meskipun terdapat pengaruh situasional atau 

pemasaran dari pesaing [3]. Oliver membagi loyalitas 

menjadi empat dimensi utama, yaitu loyalitas kognitif, 

afektif, konatif, dan 

perilaku [4]. Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan antara lain adalah harga, kualitas layanan, 

ketersediaan barang, dan kepuasan pelanggan. 

 

C. Kenaikan Harga 

Kenaikan harga atau inflasi adalah fenomena 

ekonomi yang mengacu pada peningkatan harga barang 

dan jasa secara umum dalam jangka waktu tertentu [5]. 

Kenaikan harga dapat mempengaruhi daya beli 

masyarakat serta memicu ketidakpuasan pelanggan 

apabila tidak dibarengi dengan peningkatan kualitas atau 

nilai tambah dari produk [6]. Dalam konteks LPG 3 kg, 

kenaikan harga yang tidak diimbangi dengan pelayanan 

yang baik dapat menyebabkan peralihan loyalitas 

pelanggan ke alternatif distribusi lainnya. 

 

D. Kelangkaan Ketersediaan Barang 

Kelangkaan merupakan kondisi di mana 

permintaan terhadap suatu barang melebihi jumlah 

pasokan yang tersedia. Dalam konteks distribusi LPG 3 

kg, kelangkaan dapat disebabkan oleh kebijakan 

pemerintah, keterbatasan distribusi, maupun gangguan 

logistik [7]. Efek kelangkaan tidak hanya memengaruhi 

ketersediaan fisik barang, tetapi juga membentuk 

persepsi psikologis pelanggan terhadap nilai dan urgensi 

pembelian [8]. 

  

E. Structural Equation Modelling (SEM) 

SEM merupakan metode statistik multivariat yang 

menggabungkan analisis regresi dan analisis faktor 

untuk menguji hubungan kausal antar variabel laten dan 

manifest dalam suatu model struktural. Metode ini cocok 

digunakan dalam penelitian sosial dan perilaku karena 

mampu memperhitungkan kesalahan pengukuran serta 

menguji hubungan langsung maupun tidak langsung 

antar variabel [9]. 

 

F. Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

FMEA adalah metode analisis risiko sistematis 

yang digunakan untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, 

dan memprioritaskan potensi kegagalan dalam suatu 

proses berdasarkan tiga indikator utama: severity 

(tingkat keparahan), occurrence (frekuensi kejadian), 

dan detection (kemampuan deteksi) [10]. Dalam konteks 

distribusi LPG, FMEA digunakan untuk 

mengidentifikasi sumber risiko yang dapat memengaruhi 

loyalitas pelanggan secara langsung maupun tidak 

langsung. 

 

G. Research Gap 

Berdasarkan kajian terhadap 14 penelitian 

terdahulu, terdapat kesamaan fokus terhadap variabel 

harga, ketersediaan barang, dan loyalitas pelanggan. 

Misalnya, [1], [2], [3], serta [4], meneliti pengaruh harga 

terhadap loyalitas pelanggan, dengan hasil bahwa harga 

memiliki pengaruh signifikan. [5], serta [6] juga 

menyimpulkan hal serupa melalui pendekatan SEM, 

bahwa harga dan kualitas berdampak positif terhadap 

loyalitas konsumen. 

[7] Secara khusus memasukkan unsur kelangkaan 

dalam penelitiannya terhadap pembelian LPG 3 kg dan 

menemukan bahwa harga serta kelangkaan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian [8] 

mendukung hal ini dengan menunjukkan bahwa 

ketersediaan produk dapat memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Dalam konteks serupa, studi oleh [9] juga 

mengangkat isu ketersediaan LPG 3 kg di kalangan 

rumah tangga kelas menengah atas. 

Selanjutnya, [10], serta [11] menemukan bahwa 

persepsi terhadap harga sangat memengaruhi loyalitas 

pelanggan, meskipun hasilnya bisa positif atau negatif 

tergantung konteks. [12] Meskipun tidak secara langsung 

meneliti harga atau kelangkaan, turut menyoroti loyalitas 

sebagai variabel utama. Demikian pula penelitian oleh 

[13] serta [14], yang meski fokus pada aspek berbeda 

(seperti promosi dan kebisingan), tetap relevan dalam 

memahami loyalitas pelanggan dalam konteks 

lingkungan pelayanan dan operasional. 

 

II. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh kenaikan harga dan kelangkaan ketersediaan LPG 

3 kg terhadap loyalitas pelanggan, serta mengidentiifkasi 

potensi risiko yang memengaruhi loyalitas pelanggan 

menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling 

(SEM) dan Failure Mode and Effect Analysis (FMEA). Alur 

metodologi penelitian ditunjukkan pada Gambar 1. 
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Gambar  1. Flowchart Penelitian 

Diagram alur penelitian pada Gambar 1 

menjelaskan tahapan-tahapan sistematis yang dilakukan 

dalam penelitian ini. Proses dimulai dari tahap identifikasi 

masalah yang diperoleh melalui studi lapangan dan studi 

pustaka, di mana peneliti mengamati fenomena kelangkaan 

dan kenaikan harga LPG 3 kg yang terjadi di Pangkalan 

Setya, Sidoarjo. Setelah itu, dirumuskan tujuan penelitian 

yang menjadi dasar pengembangan model analisis. 

Tahap berikutnya adalah pengumpulan data, yang 

melibatkan data primer dan sekunder. Data primer diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan pangkalan, 

sementara data sekunder berasal dari dokumentasi penjualan 

LPG. Kuesioner dirancang untuk mengukur tiga variabel 

utama, yaitu kenaikan harga, kelangkaan, dan loyalitas 

pelanggan. 

Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis 

dalam dua tahapan utama. Pertama, dilakukan analisis 

menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

tahapan uji normalitas, uji validitas dan reliabilitas, uji 

goodness of fit, dan pengujian hipotesis. Analisis SEM 

digunakan untuk menguji hubungan antara variabel laten 

yang diteliti. 

Kedua, dilakukan analisis Failure Mode and Effects 

Analysis (FMEA) untuk mengidentifikasi potensi kegagalan 

atau risiko yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Analisis ini meliputi identifikasi faktor risiko, perhitungan 

nilai Risk Priority Number (RPN), dan penentuan tindakan 

perbaikan menggunakan pendekatan 5W+1H. 

Tahap akhir dalam flowchart ini adalah analisis dan 

pembahasan, di mana seluruh hasil yang diperoleh dari SEM 

dan FMEA diinterpretasikan secara mendalam. Selanjutnya, 

disusun kesimpulan dan saran yang berguna bagi pengambil 

kebijakan maupun pengelola distribusi LPG dalam menjaga 

stabilitas dan loyalitas pelanggan. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Analisis SEM 

Analisis Structural Equation Modeling (SEM) 

dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel laten, 

yaitu kenaikan harga, kelangkaan ketersediaan barang, dan 

loyalitas pelanggan. Analisis ini dilakukan dengan bantuan 

perangkat lunak AMOS. Berikut adalah tahapan dan hasil 

analisis SEM yang telah dilakukan: 

1. Uji Normalitas 

Gambar  2. Hasil Uji Normalitas SEM AMOS 

Uji normalitas dilakukan untuk memastikan bahwa 

data yang digunakan dalam model memenuhi asumsi 

distribusi normal multivariat. Uji normalitas 

multivariat dilakukan dengan melihat nilai critical 

ratio (CR). Nilai CR dapat dilihat pada gambar diatas. 

Diketahui bahwa nilai CR penelitian ini yaitu 3,898 

yang berarti bahwa data masih dalam batas toleransi 

distribusi normal dan memenuhi syarat untuk analisis 

SEM. Menurut [15] dalam bukunya yang berjudul 

Principles and Practiceof Structural Equation 

Modeling menyatakan bahwa nilai multivariat atau CR 

yang lebih besar dari 5 menunjukkan penyimpangan 

dari normalitas yang dapat memengaruhi estimasi. 

 

2. Uji Validitas dan Reabilitas 

 

 
 

Gambar  3. a) Hasil P-Value Software Amos, b) Hasil SLF 

Software Amos 

Pengujian validitas konstruk dalam penelitian ini 
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dilakukan dengan menganalisis nilai standardized loading 

factor (SLF) dan P-Value pada masing-masing indikator 

yang mewakili variabel laten. Secara teoritis, suatu indikator 

dikatakan memiliki validitas konstruk yang baik apabila 

nilai SLF berada di atas ambang batas minimum yang telah 

ditetapkan, yaitu sebesar ≥ 0,5 dan P Value < 0,05. Diketahui 

pada gambar 3, bahwa seluruh konstruk SEM memiliki nilai 

SLF di atas 0,5 dan P Value < 0,05 sehingga dinyatakan 

valid. Sementara itu, nilai Composite Reliability (CR) > 0,7 

dan Average Variance Extracted (AVE) > 0,5 menunjukkan 

bahwa instrumen penelitian memiliki reliabilitas yang baik. 

Untuk hasil nilai CR dan AVE dapat dilihat pada gambar 4 

dibawah ini. 

 
Gambar  4. Hasil Uji Reabilitas 

Diketahui bahwa seluruh indikator pada masing-

masing variabel dalam model memiliki nilai Average 

Variance Extracted (AVE) di atas 0,5 serta nilai Construct 

Reliability (CR) di atas 0,7. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa masing-masing konstruk dalam model 

penelitian ini memenuhi syarat validitas konvergen dan 

reliabilitas konstruk, sehingga dapat dinyatakan reliabel dan 

layak digunakan dalam pengujian model struktural 

selanjutnya. 

  

3. Goodness of Fit Model (GOFM) 

 

Gambar  5. Hasil Modifikasi SEM AMOS 

 

Gambar  6. Hasil Uji Goodnes of Fit (Lanjutan) 

Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa 

dilakukan modifikasi dengan menambahkan hubungan 

korelasi antara error term (residual) indikator-indikator yang 

memiliki nilai Modification Indices (MI) tinggi, yaitu: 

Korelasi antara e2 (PH2) dan e26 (PK) Penambahan ini 

didasarkan pada dugaan bahwa terdapat hubungan tidak 

langsung atau kesamaan konteks antara indikator-indikator 

tersebut yang belum terakomodasi dalam model awal. 

Modifikasi ini menghasilkan peningkatan nilai goodness of 

fit, di mana semua indeks telah memenuhi kriteria yang 

disarankan. 

 

4. Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh langsung antara variabel bebas dan terikat. 

Ringkasan hasil uji hipotesis disajikan pada Gambar 7 

berikut: 

 
Gambar  7. Hasil Uji Hipotesis 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM), 

diketahui bahwa: 

a) Tolak H0 dan terima H1 karena variabel kenaikan 

harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan nilai estimate sebesar 0,609 dan p- 

value sebesar 0,001. Nilai estimate yang positif dan p- 

value yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa 

kenaikan harga LPG 3 kg memberikan pengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

b) Tolak H0 dan terima H2 karena variabel 
kelangkaan ketersediaan barang juga menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan nilai estimate sebesar 0,422 dan p-value 

sebesar 0,001 Hasil ini juga mengindikasikan bahwa 

Nilai estimate yang positif dan p-value yang lebih kecil 

dari 0,05 menunjukkan kelangkaan ketersediaan 

barang memberikan pengaruh positif signifikan 
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terhadap loyalitas pelanggan. 

 

B. Hasil Analisis FMEA 

Analisis FMEA dilakukan untuk mengidentifikasi 

faktor risiko lainnya yang dapat memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Proses ini melibatkan pemberian skor untuk tiga 

komponen utama, yaitu Severity (S), Occurrence (O), dan 

Detection (D) dan pemberian tindakan perbaikan 

menggunakan 5W+1H. Hasil perhitungan Risk Priority 

Number (RPN) dan tindakan perbaikan 5W+1H disajikan 

sebagai berikut: 

Tabel 1. Penentuan Ranking RPN 

Faktor Item 
Failure 

Mode 
RPN Ranking 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

Variabel 
Kenaikan 

Harga (X1) 

 

 

Persepsi Harga 

Kurangnya 

komunikasi 

tentang 
penyebab 
kenaikan 

harga 

 

 

303.875 

 

 

4 

 
 

 

Kemampuan 

Pembelian 

Tidak 

adanya 
strategi 

mitigasi 

(paket 
hemat, 

edukasi 
konsumsi) 

 
 

 

286 

 
 

 

5 

 
 

Perilaku 

Konsumsi 

Tidak ada 

sistem 
pemesanan 

atau 

reminder 
stok 

 

 
231 

 

 
7 

 
 

Persepsi Nilai 

Tidak ada 

peningkata 
n layanan 

meski 
harga naik 

 
 

264 

 
 

6 

 

 

 
 

 

Variabel 

Kelangkaan 
(X2) 

 

Frekuensi 
Kelangkaan 

Kelangkaan 
terlalu 

sering dan 

tidak 
terprediksi 

 

 

409.5 

 

 

2 

 

Psikologi 
Konsumen 

Kecemasan 
& 

ketidakpast 
ian saat 

stok kosong 

 

 

338 

 

 

3 

 

Komunikasi 

Kelangkaan 

Pelanggan 

tidak diberi 

info saat 
stok habis 

 

478.125 

 

1 

 

  
Berdasarkan hasil tabel ranking, dapat diketahui 

bahwa faktor Komunikasi Kelangkaan dengan penyebab 

Pelanggan tidak diberi info saat stok habis memiliki nilai 

RPN tertinggi dengan nilai RPN 478 sehingga perlu 

dilakukan tahap selanjutnya yaitu tindakan perbaikan 

menggunakan pendekatan 5W+1H. Untuk hasil tindakan 

perbaikan dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
Tabel 2. Tindakan Perbaikan 5W+1H 

Failure 
Mode 

Komunikasi Kelangkaan 

Item Pertanyaan Jawaban Target 

 

 

What 

 

Apa tujuan utama 

dari perbaikan 
komunikasi 

kelangkaan? 

Menyediakan 

informasi stok 

LPG secara 
terbuka setiap 

hari 

100% 

informasi stok 

harian 
ditampilkan 

secara visual 
dan digital 

 

 
Who 

Siapa yang 

bertanggung jawab 

dalam penyampaian 
informasi stok 

LPG? 

Kepala 

pangkalan dan 1 
orang petugas 

komunikasi 
ditugaskan 

khusus. 

1 petugas 

komunikasi 

aktif tersedia 
setiap hari 

kerja. 

 

 

Why 

 

Mengapa kegagalan 

komunikasi 
kelangkaan bisa 

terjadi? 

Karena tidak 

adanya sistem 
informasi stok 

yang konsisten 

dan dapat 
diakses. 

Pemasangan 

papan info & 
update WA 

aktif min. 2 

kali per hari. 

 

 

Where 

 

Di mana lokasi 

perbaikan 
komunikasi harus 

dilakukan? 

Di area 

pembelian 

pangkalan dan 
melalui 

WhatsApp 
Group 

pelanggan. 

2 media 

komunikasi 

aktif: (1) 
papan fisik, 

(2) grup WA 

pelanggan. 

 

 

When 

 

Kapan target 

implementasi 
perbaikan akan 

dilakukan? 

Mulai minggu 

ke-2 bulan 
berjalan, 

dievaluasi 

setelah 14 hari. 

Implementasi 

mulai tanggal 
[contoh: 15 

Juli 2025], 

evaluasi pada 
H+14. 

 

 

How 

 

Bagaimana cara 
menyampaikan 

informasi stok 

kepada pelanggan? 

Update manual 

di papan tulis 
dan otomatis via 

WA broadcast 

saat stok 
berubah. 

90% 

pelanggan 
aktif 

menerima info 

stok minimal 
1 kali per hari. 

Berdasarkan Tabel II diatas maka dapat 

diketahui tindakan perbaikan maka implementasi 
dimulai dengan penetapan tujuan utama, yaitu menyediakan 

informasi stok secara terbuka setiap hari melalui dua media: 

papan fisik di lokasi pembelian dan grup WhatsApp 

pelanggan. Tanggung jawab pelaksanaan diserahkan kepada 

kepala pangkalan dan seorang petugas komunikasi khusus 

yang aktif setiap hari kerja. Pelaksanaan dimulai pada 

minggu kedua bulan berjalan (contoh: 15 Juli 2025), dan 

dievaluasi pada hari ke-14 pasca implementasi. Target 

kinerja adalah 90% pelanggan menerima informasi stok 

minimal satu kali per hari, baik secara manual maupun 

digital. 

 

IV. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh kenaikan harga dan kelangkaan 

ketersediaan barang terhadap loyalitas pelanggan dalam 

pembelian LPG 3 kg di Pangkalan Setya, dengan 

menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) 

serta analisis faktor dominan melalui metode Failure Mode 

and Effects Analysis (FMEA), maka dapat disimpulkan 

beberapa hal penting sebagai berikut: 

1. Kenaikan harga berpengaruh signifikan positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan tetap 

menunjukkan loyalitas selama mereka memandang 

kenaikan harga masih wajar dan sebanding dengan 

kualitas atau manfaat yang diterima (estimate: 0,609; 

p-value: 0,001). 

2. Kelangkaan ketersediaan LPG juga berpengaruh 
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signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Loyalitas tetap terjaga apabila pelanggan merasa stok 

masih bisa diakses meskipun terbatas (estimate: 0,422; 

p-value: 0,001). 

3. Faktor risiko utama yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kegagalan dalam komunikasi 

kelangkaan. Komunikasi yang tidak efektif mengenai 

kondisi stok memiliki nilai risiko tertinggi (RPN: 

478,125) dan berpotensi menurunkan kepercayaan 

pelanggan. 

4. Langkah perbaikan prioritas difokuskan pada 

peningkatan sistem komunikasi kelangkaan. Perbaikan 

dilakukan melalui penyediaan papan informasi stok 

harian, pengiriman notifikasi digital, serta penugasan 

petugas khusus untuk menyampaikan informasi secara 

langsung kepada pelanggan. 
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