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Mbstrak Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan (X1) dan lokasi (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada SPBU
Pertamina 34-15316, Kota Tangerang Selatan. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan populasi dalam
penelitian ini adalah 69,920 konsumen. Adapun teknik sampling yang digunakan
proporsional menggunakan rumus slovin di peroleh sampel sebanyak 100
responden. Alat analisis menggunakan pengujian instrument, pengujian asumsi
klasik, pengujian regresi, pengujian autokorelasi dan koefisien determinasi serta
pengujian hipotesis. Hasil variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai koefisien determinasi sebesar
83,0%% dan uji hipotesis diperoleh thitung > ttabel atau (4,315>1.984). Lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai koefisien
determinasi sebesar 84,8% dan uji hipotesis diperoleh thitung > ttabel atau (5,962
>1.984). Kualitas Pelayanan dan Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan persamaan regresi diperoleh persamaan regresi Y = 1,221 +
0,332 X1 + 0,431 X2. Nilai Koefisien determinasi sebesar 87,3% sedangkan sisanya
sebesar 12,7 % dipengaruhi factor lain. Uji hipotesis diperoleh Fhitung>Ftabel atau
(332,213 > 3,08) Hasil penelitian disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan baik secara parsial maupun simultan antara kualitas pelayanan
dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota
Tangerang Selatan.

7Ibsiract The purpose of this study was to determine the effect of service quality
(X1) and location (X2) on customer satisfaction (Y) at Pertamina 34-15316 gas
station, South Tangerang City. The method used in this research is quantitative with
a descriptive approach and the population in this study were 69,920 consumers.
The sampling technique used is proportional using the slovin formula to obtain a
sample of 100 respondents. The analysis tool uses instrument testing, classical
assumption testing, regression testing, autocorrelation testing and the coefficient of
determination and hypothesis testing. The variable results of service quality have a
significant effect on customer satisfaction with a coefficient of determination of
83.0%% and hypothesis testing obtained t count> t table or (4,315>1,984).
Location has a significant effect on customer satisfaction with a coefficient of
determination of 84.8% and hypothesis testing obtained t count> t table or
(5,962>1,984). Service Quality and Location have a significant effect on customer
satisfaction with the regression equation obtained regression equation Y = 1.221 +
0.332 X1 + 0.431 X2. The coefficient of determination is 87.3% while the remaining
12.7% is influenced by other factors. Hypothesis testing obtained Fhitung> Ftabel
or (332.213> 3.08) The results of the study concluded that there is a positive and
significant influence both partially and simultaneously between service quality and
location on customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dan pertumbuhan dunia usaha yang sangat dinamis menuntut setiap orang
yang terlibat untuk mampu beradaptasi, berubah dan terus melakukan perbaikan Tujuan dari
upaya tersebut tidak hanya untuk meningkatkan penjualan usaha, namun juga untuk
mempertahankan pangsa pasar guna menjamin kelangsungan hidup perusahaan dalam
menghadapi persaingan yang semakin ketat.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama suatu perusahaan untuk menjaga
kelangsungan usaha dan perkembangan usaha Mengingat semakin banyaknya pelaku ekonomi,
strategi pemasaran yang inovatif menjadi prasyarat bagi perusahaan untuk tetap kompetitif dan
mempertahankan pelanggan Selain itu, penerapan strategi pemasaran yang baik dan layanan
berkualitas tinggi juga penting untuk menguasai pangsa pasar.

Bahan bakar merupakan kebutuhan dasar manusia terutama dalam menunjang aktivitas
sehari-hari seperti transportasi di darat, air dan udara Transportasi darat berkembang pesat di
Indonesia dan telah menjadi hal yang penting bagi masyarakat Oleh karena itu, penyediaan bahan
bakar berkualitas untuk mendukung kegiatan ini menjadi sangat penting.

PT Petrosea (Persero), perusahaan energi milik negara, bertanggung jawab atas produksi dan
pasokan bahan bakar melalui jaringan SPBU (stasiun pengisian bahan bakar umum). Pertamina
terus meningkatkan standar pelayanannya guna memastikan konsumen mendapatkan pelayanan
terbaik. Salah satunya melalui program SPBU Pertamina Pasti Pas. Hal ini menjamin kualitas dan
kuantitas bahan bakar, layanan yang ramah, dan fasilitas yang nyaman yang memenuhi harapan
konsumen.

Kualitas pelayanan adalah tentang memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen secara
memadai dan berusaha memenuhi harapan pelanggan kepuasan konsumen dicirikan oleh perasaan
senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja suatu produk atau layanan dengan harapan
Bagi stasiun pengisian bahan bakar, menyediakan layanan berkualitas tinggi adalah cara paling
penting untuk mengurangi keluhan konsumen dan meningkatkan loyalitas pelanggan.

SPBU No 34-15316 Kota Tangerang Selatan, menawarkan kualitas produk terjamin,
fasilitas lengkap (mushola, mini market, ATM, toilet, dll), lokasi strategis, pelayanan prima dan
strategi yang unik,Karyawan, dll memiliki beberapa manfaat Memenuhi kebutuhan konsumen
SPBU tersebut mulai beroperasi pada tahun 2006 dan terletak di dekat komunitas yang ramai,
sehingga berpotensi membuatnya lebih kompetitif dalam memenuhi kebutuhan konsumen lokal.

Penelitian tentang kepuasan konsumen umumnya dilakukan di sektor perbankan, rumah
sakit, dan transportasi umum. Namun, penelitian yang secara khusus menggabungkan pengaruh
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen di sektor SPBU, khususnya di

Tangerang Selatan, masih terbatas.
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Menganalisis data konsumen memerlukan pendekatan sistematis untuk memahami pola,
tren, dan faktor yang memengaruhi perilaku konsumen Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam
(Yusran 2025), menjelaskan bahwa perilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor internal seperti
kebutuhan dan preferensi, serta faktor eksternal seperti kondisi ekonomi dan lingkungan
persaingan Lebih lanjut. Schiffman dan Kanuk (2015) dalam (Tanjung et al. 2022), menegaskan
bahwa data konsumen merupakan indikator penting untuk mengevaluasi efektivitas strategi
pemasaran dan layanan yang diterapkan oleh perusahaan.

Dalam penelitian terdahulu yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Band Image
terhadap Kepuasan Konsumen pada Nasabah PT. BPR Sehat Sejahtera di Universitas Pamulang.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen berdasarkan fungsi regresi variabel kualitas pelayanan
memiliki koefesien sebesar 0,473 dan dilihat dari hasil uji t pada variabel kualitas pelayanan
menghasilkan t hitung 7,406 signifikan sebesar 0,000, t hitung 7,406 > dari t Tabel yang nilainya
1.982 dengan tingkat signifikan 0,000 kurang dari 0,05 maka dapat diketahui kualitas pelayanan
memiliki hubungan yang positif dengan kepuasan konsumen. Brand image secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen berdasarkan persamaan regresi untuk
variabel brand image memiliki nilai koefesien sebesar 0,485 dan dilihat dari uji t pada variabel
brand image adalah 7,590 dan signifikan 0,000. T hitung <t Tabel yang nilainya 1.982 dengan
tingkat signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05, maka dapat diketahui bahwa brand image terdapat
hubungan yang signifikan dengan kepuasan konsumen. (Didi Sujadi & Maman Darmansyah,
2023)

Dalam penelitian lain yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Motor DRT di Kota Tangerang Selatan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (3,240 > 1,986) dan diperkuat
dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (0,002 < 0,05). Lokasi memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (5,992 >
1,986). dan diperkuat dengan nilai p value < Sig.0,05 atau (0,001 < 0,05). Kualitas Pelayanan dan
Lokasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dimana
diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (17,843 > 3,097). Hal ini juga diperkuat dengan p value <
Sig.0,05 atau (0,001 < 0,05). (Agun Gunawan, 2023)

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas pelayanan
Menurut Tjiptono Pertiwi (2021:68), kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang

berkaitan erat dengan produk, jasa dan sumber daya manusia”. Menurut Kotler (2019) dalam
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(Arta Naibaho et al., 2022),kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.
Lokasi

Kotler dan Amstrong, (2020) menyatakan bahwa lokasi adalah berbagai kegiatan perusahaan
untuk membuat produk yang diproduksi atau dijual dengan harga terjangkau dan tersedia untuk
pasar sasaran. Sedangkan menurut (Tjiptono, 2020) lokasi adalah tempat perusahaan beroperasi
atau tempat perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang dan jasa yang
mementingkan segi ekonominya.
Kepuasan konsumen

Menurut Kotler & Keller (2021:448) dalam (Andy, 2020), perasaan senang atau kecewa
seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil)
dengan harapan. Jika kinerja atau pengalaman jauh di bawah ekspektasi, konsumen tidak akan
puas. Jika sesuai dengan ekspektasi, konsumen menjadi puas. Jika melewati ekspektasi,
konsumen akan menjadi sangat puas ataupun senang.

Menurut Oliver (2019) dalam (Rustanto & Syah, 2022), kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapan. Tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.

Apabila kinerja di bawah harapan, pelanggan akan kecewa.

METODE

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode asosatif dengan pendekatan
kuantitatif. Metode asosiatif merupakan metode yang bermaksud untuk menjelaskan hubungan
kausal dan pengaruh antara variable melalui pengujian hipotesis. Menrut Sugiyono (2017) dalam
(Azizah et al., 2022), metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data yang bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Dalam penelitian ini, metode asosiatif digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap kepusan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota

Tangerang Selatan.
HASIL dan PEMBAHASAN

Hasil

Uji reliabilitas
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Tabel 1. Uji reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha  Nilai Kritis Keputusan
Kualitas Pelayanan (X1) 0,928 0,10 Reliabel
Lokasi (X2) 0,931 0,10 Reliabel
Kepuasan Konsumen () 0,914 0,10 Reliabel

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner

dikatakan reliabel dan baik sehingga dapat digunakan dalam penelitian ini.

Uji normalitas

Uji histogram

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual terdistribusi normal

atau tidak, untuk melihat hasil dari uji normalitas dapat dilihat dari uji histogram, uji p-plot, dan

uji tabel statistic Kolmogorov Smirnov dengan pedoman yang digunakan dalam pengambilan

Keputusan yaitu jika nilai signifikan > 0,05 maka terdistribusi normal dan nilai signifikan < 0,05

maka distribusi tidak normal

Histogram

Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen

Mean = 1.70E-16
25 Std. Dev. = 0.990
N=100

Frequency

2 0 2 il

Regression Standardized Residual

Grafik 1. Uji histogram.
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat dari hasil dalam uji normalitas menggunakan

metode histogram terlihat bahwa garisnya menggunung maka pola distribusi normal.
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P-plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen
10
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&
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Expected Cum Prob
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Observed Cum Prob
Grafik 2. Uji p-plot.
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat hasil dalam uji normalitas menggunakan metode p-
plot menghasilkan garis diagonal lurus maka pola tersebut terdistribusi dengan normal.
Uji kolmogorov-smirnov

Tabel 2. Uji kolmogorov-smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Mean .0000000
Std. Deviation 2.70827092
Absolute .079
Positive .079
Negative -.055
Test Statistic .079
Asymp. Sig. (2-tailed) .125¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat hasil dari uji menggunakan tabel Kolmogorov
Smirnov bahwa nilai asymp. Sig. lebih dari 0,05 denganhasil 0,08, maka dapat disimpulkan
bahwa residual menyebar normal. Dapat disimpulkan bahwa data dari variabel bebas dan variabel

terikat yang diteliti adalah data yang terdistribusi dengan normal.
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Uji multikolinearitas

Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk melihat bahwa ada atau tidaknya korelasi yang
tinggi antara variabel-variabel bebas. Untuk mengetahui hasilnya yang baik bahwa
seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel-variabel bebas dengan cara pengambilan
keputusan yaitu jika nilai Tolerance < 0,10 dan nilai VIP > 10.

Tabel 3. Uji multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics

VIF
Tolerance
(Constant)
Kualitas Pelayanan 145 6.890
(X1)
Lokasi (X2) 145 6.890

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa hasil dari uji multikolinearitas dengan melihat
keputusannya:

e Tolerance value kualitas pelayanan 0,145 > 0.1 dan VIF kualitas pelayanan 6.890< 10.0. tidak
ada korelasi antara variabel independen yang nilainya lebih dari 90%, nilai VIF kualitas
pelayanan 6.890 < 10.0.Sehingga variabel Kkualitas pelayanan tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

e Tolerance value Lokasi 0,145 >0.1 tidak ada korelasi antara variabel independen yang
nilainya lebih dari 90%, nilai VIF Promosi < 10.0 sehingga variabel promosi tidak terjadi
gejala multikolinearitas.

Uji autokorelasi

Uji autokorelasi dimaksudkan untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan korelasi
antar anggota sampel. Untuk mengetahui adanya autokorelasi dilakukan pengujian Durbin-

Watson (DW) dengan membandingkan antara nilai Durbin-Watson dengan kriteria atau pedoman

dalam interpretasi.
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Tabel 4. Uji autokorelasi dengan Durbin-Watson (DW)

Model R

Model Summary®

Adjusted R

Std. Error of the

R Square

Square

Estimate

Durbin-Watson

1 9342 873 .870

2.736

2.226

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, model regresi ini tidak ada autokorelasi.

Hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 2,226 yang berada diantara interval

1,550-2,460 dengan keterangan tidak ada autokorelasi

Uji heteroskedasitas

Tujuan dilakukannya uji heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat

ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya, dibantu dengan

metode Scatter Plot, dalam pengambilan keputusannya jika nilai signifikan lebih dari 0,05, varian

terbebas dari heteroskedastisitas. Maka dapat di implementasikan dengan metode Scatter Plot dan

hasil dari uji heterosdastisitas itu sendiri dengan penjelasan rinci di bawah.

Scatterplot
Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen

Regression Studentized Residual
°

Regression Standardized Predicted Value

Grafik 3. Uji scatter plot.
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa titik menyebar secara acak baik diatas

maupun di bawah pada angka 0 di sumbu y, yang artinya tidak terjadi heteroskedastisitas, maka

model regresi layak dipakai
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Uji regresi liniear sederhana

Tabel 5. Uji regresi linear sederhana variabel kualitas pelayanan

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.330 1.144 2.037 .044
Kualitas Ja37 034 911 21.878 .000

Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Tabel 6. Hasil uji regresi linear sederhana variable Lokasi

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
Model B Error Beta
(Constant)  2.018 1.084 1.862 .066
Lokasi 734 .031 921 3.397..000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.
Y =2,330 + 0,737 X1 dan Y =2,018 + 0,734 X2

Berdasarkan tabel di atas variabel kualitas pelayanan (x1) berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen (y) dengan nilai koefisien sebesar 0,737 Artinya jika variabel kualitas
pelayanan (x1) meningkat, maka kepuasan konsumen (y) akan meningkat sebesar 0,737.
Kemudian variabel lokasi (x2) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (y) dengan nilai
koefisien sebesar 0,734. Artinya jika variabel kualitas pelayanan (x1) meningkat, maka

kepuasan konsumen (y) akan meningkat sebesar 0,734.
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Uji regresi linear berganda

Tabel 7. Uji regresi linear berganda

Coefficients?
Standardized

Unstandardized CoefficienCoefficients

Std. Error Beta
(Constant) 1.221 1.015 1.204 .232
Kualitas Pelayanan 332 077 410 4.315 .000
Lokasi 431 .076 541 5.692 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan hasil analisis perhitungan regresi pada tabel di atas, maka dapat diperoleh
persamaan regresi Y = 1,221 + 0,332 X1 + 0,431 X2. Dari persamaan di atas maka dapat
disimpulkan sebagai berikut:

o Nilai konstanta sebesar 1.221 diartikan bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan
Lokasi (X2) tidak dipertimbangkan maka Kepuasan Konsumen (Y) hanya akan bernilai
sebesar 1,221 poin.

¢ Nilai Kualitas Pelayanan (X1) 0,332 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan
pada variabel Lokasi (X2), maka setiap perubahan ! unit pada variabel Kualitas Pelayanan
(X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Kepuasan Konsumen. () sebesar 0,332
poin.

o Nilai Lokasi (X2) 0,431 diartikan apabila konstanta tetap dan tidak ada perubahan pada
variabel Kualitas Pelayanan (X1), maka setiap perubahan 1 unit pada variabel Lokasi (X2)
akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,431 poin.

Uji koefisien korelasi (r)

Analisis koefisien korelasi dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kekuatan hubungan
antara variabel independen terhadap variabel dependen.Adapun hasil pengujian koefisien korelasi

sebagaimana pada Tabel 8.
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Tabel 8. Analisis koefisien korelasi secara parsial kualitas pelayanan(X1)

terhadap kepuasan konsumen ()

Correlations

Kualitas Kepuasan
Pelayanan Konsumen
X1 Y
Pearson Correlation 1 911"
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Pearson Correlation 911" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan Tabel 8 diperoleh hasil korelasi antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) adalah sebesar 0,911 yang berada di nilai interval nilai koefisein
korelasi 0,80-1,000 artinya memiliki hubungan sangat kuat hasil ini sesuai denhgan kriteria tabel
koefisien korelasi.

Tabel 9. Analisis koefisien korelasi antara lokasi (X2)

terhadap kepuasan konsumen (Y)

Correlations
Kepuasan

Lokasi Konsumen

Pearson Correlation 1 921"
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Pearson Correlation 921" 1
Sig. (2-tailed) .000

N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan tabel di atas diperoleh hasil korelasi antara Lokasi (X2) Terhadap Kepuasan
Konsumen (YY) adalah sebesar 0,921 yang berada di interval nilai koefisien korelasi 0,80-1,000

artinya memiliki hubungan sangat kuat hasil ini sesuai dengan kriteria tabel koefisien korelasi.
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Uji koefisien determinasi

Tujuan dari analisis koefisien determinasi adalah untuk mengukur seberapa besar
kemampuan pengaruh variabel bebas dapat menjelaskan varibael dependen. Dengan karakteristik
jika jangkuan berkisar antara 0-1, dimana nilai yang dekat dengan 0 menunjukan hubungan yang
lemah antara kelompok variabel bebas dan variabel dependen, dan nilai yang dekat dengan
1 menunjukan hubungan yang kuat antara kelompok variabel bebas dan variabel dependen.

Tabel 10. Uji koefisien determinasi secara parsial antara
kualitas pelayanan (X1) terhadap kepusan konsumen (Y)

Model Summary
Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate

1 911° .830 .828 3.144

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, didperoleh nilai koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,830 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
variabel Kepuasan Konsumen sebesar 83,0% sedangkan sisanya sebesar (100-83,0%) =17%
dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian.

Tabel 11. Uji koefisien determinasi secara parsial antara

lokasi (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Model Summary
Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 9218 .848 847 2.972
a. Predictors: (Constant), Lokasi
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien determinasi (R2)
sebesar 0,848 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Lokasi berpengaruh terhadap variabel
Kepuasan Konsumen sebesar 84,8% sedangkan sisanya sebesar (100-84,8%) = 152 %

dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian.
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Tabel 12. Uji koefisien dterminasi secara simultan antara kualitas pelayanan (X1)

dan lokasi (X2) terhadap kepuasan konsumen (YY)

Model Summary
Adjusted Std. Error
Model R R Square R Square of the Estimate
1 9342 873 870 2.73605
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.
Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien determinasi (R2)

sebesar 0,873 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi
berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Konsumen sebesar 87,3% sedangkan sisanya sebesar
(100-87,3%) = 12,7 % dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian.

Uji t (parsial)

Pengujian hipotesis variabel kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2) terhadap kepuasan
konsumen (Y) dilakukan dengan uji t (uji secara parsial). Dalam penelitian ini digunakan kriteria
signifikansi 5% (0,5) dengan membandingkan nilai thitungdengan ttabelyaitu sebagai berikut.
-Jika nilai thitung< ttabel berarti HO diterima, dan H1 ditolak.

-Jika nilai thitung> ttabel berarti HO ditolak, dan H1 diterima.

Adapun menentukan besarnya nilai t tabel dicari dengan menggunakan rumus sebagai

berikut:

T tabel = ta.df (Taraf Alpha x Degree of Freedom)

a = taraf nyata 5%

df = (n-2) maka diperoleh (100-2) = 98, maka t tabel 1,984.

Kriteria dikatakan signifikan jika nilai t hitung > t tabel atau o value <Sig.0.05.

Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Menentukan rumusan hipotesisnya sebagai berikut:

Hol: p = 0 = Diduga tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang Selatan.

Hal: p # 0 = Diduga terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada SPBU Pertamina 34-15316, KotaTangerang Selatan.

Adapun pengolahan data menggunakan program SPSS versi 26, dengan hasil sebagaimana
pada Tabel 13.
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Tabel 13. Uji hipotesis (uji t) variabel kualitas pelaynanan (X1) dan lokasi (X2)

terhadap kepuasan konsumen ()

Coefficients?

UnstandardizedStandardized

Coefficients Coefficients

B  Std. Error Beta
(Constant) 221 1.015 1.204 232
Kualitas 332 077 410 4.315 .000
Pelayanan (X1)
Lokasi (X2) 431 .076 541 5.692 .000

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen

Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.
Berdasarkan signifikansinya 0,05 dan df = n-k = 100-2 = 98, maka didapat nilai t tabel =

1.984, maka berdasarkan pengambilan Keputusan dari hasil uji t dapat di lihat:

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil pengujian variabel fasilitas secara parsial menunjukan bahwa t hitung sebesar 4,315
sedangkan t tabel sebesar 1.984 dimana t hitung lebih besar dari t tabel atau 4,315>1.984
dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05 artinya signifikan dan bernilai positif, maka Hal
diterima dan dapat disimpulkan bahwa variabel ualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen

Hasil pengujian variabel kualitas pelayanan secara parsial menunjukan bahwa t hitung sebesar
5,962 sedangkan t tabel sebesar 1.984 dimana t hitung lebih besar dari t tabel atau 5,962 >1.984
dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05 artinya signifikan dan bernilai positif, maka Ha2
diterima dan dapat disimpulkan bahwa variabel okasi secara parsial berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen.

Uji F (simultan)

Untuk pengujian pengaruh variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Kepuasan

Konsumen pada SPBU Pertamina 34 15316, Kota Tangerang Selatan, dilakukan dengan uji

statistik F (uji simultan) dengan signifikansi 5%. Dalam penelitian ini digunakan Kriteria

signifikansi 5% (0,5) yaitu membandingkan antara nilai Fhitungdengan Ftabeldengan

ketentuan sebagai berikut:
- Jika nilai Fhitung< Ftabelberarti HOditerima, dan H3ditolak.
- Jika nilai Fhitung> Ftabelberarti HOditolak, dan H3diterima.
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Untuk menentukan besarnya F tabel dicari dengan ketentuan df =(n-k-1), maka diperoleh
(100-2-1) = 97, jadi Ftabel = 3,08. Kriteria dikatakan signifikan jika nilai Fhitung> Ftabelatau p
value< Sig. 0,5.

Selanjutnya menentukan rumusan hipotesisnya sebagai berikut:

- Ho3: p3 =0: Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan
lokasi terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang
Selatan.

- Ha3:p3 #0 :Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan lokasi
terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang Selatan.

Adapun hasil pengolahan data menggunakan SPSS Versi 26, dengan hasil sebagaimana pada
Tabel 14.

Tabel 14. Uji hipotesis (uji F) secara simultan antara variabel kualitas pelayanan (X1)

dan lokasi (X2) terhadap kepuasan konsumen ()

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
Regression 4973.862 2 2486.931 332.213 .000°
Residual 726.138 97 7.486
Total 5700.000 99

a. Dependent Variable: Y Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), X2 Lokasi, X1 Kualitas Pelayanan
Sumber: Output SPSS, Diolah 2025.

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat diketahui bahwa nilai Fhitung 332,213 dengan
signifikan 0,000 dengan tingkat sginifikansi 5% (0,05) maka diperoleh nilai dari Ftabel 3,09 yang
didapat dari dfl = k-1= 2 dan df2 = n-k = 97 (2;97). Karena Fhitung > Ftabel (332,213 > 3,09)
dan nilai signifikan (0,000 < 0.05) lebih kecil dari batas signifikansi (¢=0,05). Hal ini menunjukan
bahwa variabel kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Sehingga dapat disimpulkan dalam penentuan hipotesis, H1 diterima artinya variabel kualitas
pelayanan, lokasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Pembahasan
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 2,330 + 0,737 XI, nilai
koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,911 artinya memiliki hubungan yang sangat kuat. Nilai
determinasi sebesar 83,0% sedangkan sisanya sebesar 17% dipengaruhi faktor lain. Pengujian
hipotesis uji t menunjukan bahwa thitung sebesar 4,315 sedangkan t tabel sebesar 1.984. Dimana
thitung lebih besar dari ttabel atau 4,315>1.984 dengan tingkat siginifkansi 0,000>0,05. Dengan

191



Nurhalizah dkk ISSN: 3063-8631 (online), ISSN: XXXX-XXXX (print)

demikian maka Hal diterima dan dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini mendukung dari penelitian dari Didi Sujadi & Maman Darmansyah,
(2023) dengan judul pengaruh kualitas pelayanan dan Brand Image terhadap Kepuasan
Konsumen pada Nasabah PT.BPR Sehat Sejahtera di Universitas Pamulang. Dalam penelitiannya
menyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan menghasilkan t hitung 7,406 signifikan sebesar
0,000, T hitung 7,406 > dari t Tabel yang nilainya 1.982 dengan tingkat signifikan 0,000 kurang
dari 0,05.

Pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil statistik dapat diketahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen
diperoleh persamaan regresi Y = 2,018 + 0,734 X2. Nilai korelasi sebesar 0,921 artinya kedua
variabel memiliki timgkat hubungan yang kuat dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,848.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel Lokasi berpengaruh terhadap variabel
Kepuasan Konsumen sebesar 84,8%. Sedangkan sisanya sebesar (100-84,8%) = 15,2 %
dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian.

Uji hipotesis diperoleh t hitung sebesar 5,962 sedangkan t tabel sebesar 1.984 di mana t
hitung lebih besar dari t tabel atau 5,962 >1.984 dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05 artinya
signifikan dan bernilai positif, maka Ha2 diterima dan dapat disimpulkan bahwa variabel lokasi
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen untuk itu hipotesis
menyatakan terdapat pengaruh secara parsial antara lokasi terhadap kepuasan konsumen diterima.

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan Agun Gunawan, (2023)
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen pada Bengkel motor
DRT di Kota Tangerang Selatan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa lokasi memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung > t tabel
atau (5,992 > 1,986).

Pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Lokasi (X2)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen () diperoleh dari persamaan regresi Y =
1,221 + 0,332 X1 + 0,431 X2. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,830. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap variabel Kepuasan
Konsumen sebesar 83,0%. Sedangkan sisanya sebesar (100-83,0%) =17% dipengaruhi faktor lain
yang tidak dilakukan penelitian.

Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung 332,213 dengan signifikansi 0,000 dengan tingkat
signifikansi 5% (0,05). Maka diperoleh F hitung > F tabel (332,213 > 3,08) dan nilai signifikan
(0,000 < 0.05) lebih kecil dari batas signifikansi (a=0,05). Dengan demikian Ho3 ditolak dan Ha3
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diterima. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan kualitas pelayanan dan lokasi

terhadap kepuasan konsumen.

SIMPULAN

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil pengujian
diperoleh nilai t hitung> t tabel atau (4,315>1.984). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai p
value < Sig. 0,5 atau (0,000 < 0,5). Dengan demikian, maka Ho ditolak dan H1 diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang Selatan.
Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung> ttabel atau (5,962 > 1,984) . Hal tersebut
juga diperkuat dengan nilai p value < Sig. 0,5 atau (0,000 < 0,5). Dengan demikian, maka HO
ditolak dan H2 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara
parsial antara lokasi terhadap kepuasan konsumen SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang
Selatan.

Kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan
hasil pengujian yang dilakukan pada 5% (0,05) maka diperoleh nilai F hitung > F tabel atau
(332,213 > 3,08). Hal ini juga diperkuat dengan p value < Sig. 0,5 atau (0,000 < 0,5). Dengan
demikian maka HO ditolak dan H3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen
pada SPBU Pertamina 34-15316, Kota Tangerang Selatan.

Untuk penelitian berikutnya disarankan agar lebih fokus pada faktor lainnya yaitu tempat
atau lokasi. Kemudian faktor promosi melalui digital marketing dan manajemen hubungan
pelanggan perlu pula diteliti. Selain itu strategi bisnis yang dilakukan selama ini perlu diperbaiki
agar keputusan pembelian semakin meningkat. Faktor-faktor tersebut dapat dijadikan sebagai

variabel pada penelitian selanjutnya.
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