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Abstract 

 

This study aims to analyze the influence of service quality, facilities, and location on customer 

satisfaction at petrol station 44.594.10 Banjarejo, Malang, both partially and simultaneously. This 

study uses a quantitative approach with the type of explanatory research. The population in this study 

is customers of Banjarejo petrol stations, the number of which is not known for sure. The research 

sample totals 80 respondents which were determined using purposive sampling techniques. Data were 

collected through the distribution of questionnaires with a five-level Likert scale and analyzed using 

multiple linear regression with the help of the SPSS program. Data analysis included validity test, 

reliability test, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, t-test, F test, and 

determination coefficient. The results of the study showed that the quality of service, facilities, and 

location had an effect on customer satisfaction, both partially and simultaneously. These findings show 

that improving the quality of service interactions, providing adequate facilities, and selecting and 

managing strategic locations are important aspects in increasing gas station customer satisfaction. 
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Pendahuluan  

Persaingan pada sektor jasa semakin meningkat seiring dengan perubahan kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Perusahaan tidak cukup hanya menyediakan produk, tetapi juga perlu memberikan 

pelayanan yang mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Kondisi ini berlaku pula pada 

Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU), karena pelanggan tidak hanya mempertimbangkan 

ketersediaan bahan bakar, tetapi juga memperhatikan kecepatan pelayanan, keramahan petugas, 

kenyamanan fasilitas, serta kemudahan akses lokasi. 

Bahan bakar minyak merupakan salah satu kebutuhan penting yang mendukung aktivitas masyarakat, 

khususnya transportasi darat. Peningkatan jumlah kendaraan menyebabkan kebutuhan terhadap bahan 

bakar semakin tinggi. Dalam situasi tersebut, SPBU Banjarejo Pakis Malang dituntut untuk mampu 

memberikan pelayanan yang efektif, aman, dan nyaman agar dapat mempertahankan kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan terbentuk melalui perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja pelayanan 

yang dirasakan. Apabila kinerja yang diterima sesuai atau melebihi harapan, pelanggan akan merasa 

puas. Sebaliknya, ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja dapat menimbulkan ketidakpuasan serta 

mendorong pelanggan untuk beralih kepada penyedia jasa lain. 

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan mencakup kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan secara andal, cepat, 

tanggap, aman, dan penuh perhatian. Pada SPBU Banjarejo Pakis Malang, kualitas pelayanan dapat 

diamati melalui kondisi fasilitas fisik, ketepatan pelayanan, kecepatan petugas dalam merespons 

pelanggan, jaminan keamanan, serta sikap empati petugas. 
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Selain kualitas pelayanan, fasilitas juga menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman 

pelanggan. Fasilitas SPBU dapat berupa area parkir, toilet, musala, minimarket, tempat pengisian 

angin, penerangan, serta ruang tunggu. Fasilitas yang bersih, lengkap, aman, dan terawat dapat 

meningkatkan kenyamanan pelanggan selama berada di lingkungan SPBU. 

Faktor lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan adalah lokasi. Lokasi yang 

mudah dijangkau, terlihat dengan jelas, memiliki akses keluar-masuk yang aman, serta menyediakan 

tempat parkir yang memadai akan memberikan kemudahan bagi pelanggan. SPBU 44.594.10 Banjarejo 

Pakis, Malang, berada di Jalan Raya Banjarejo dan memiliki posisi yang strategis karena berada pada 

jalur yang menghubungkan Kota Malang dengan kawasan wisata Gunung Bromo. 

 

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis  

Kepuasan Pelanggan 

  

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian secara menyeluruh pelayanan dan sebagai hasil 

perbandingan antara harapan pelanggan dan persepsi atas kinerja pelayanan yang sebenarnya (Handi 

Irawan, 2002). Kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor. Pada sektor jasa, 

pelanggan biasanya menilai keseluruhan pengalaman yang diperoleh, mulai dari proses interaksi 

dengan petugas, kondisi fasilitas, hingga kemudahan akses menuju lokasi. 

 

Kualitas Pelayanan 

Sementara itu kualitas pelayanan menurut (Edyansyah, 2016) adalah merupakan salah satu hal 

penting yang harus diperhatikan oleh para manajer perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan 

konsumen. Dalam hal ini, pelanggan SPBU berinteraksi secara langsung dengan petugas selama proses 

pengisian bahan bakar. Oleh karena itu, sikap, kecepatan, ketepatan, dan kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan menjadi bagian penting dari pengalaman pelanggan. Pelayanan yang 

berkualitas dapat mengurangi ketidaknyamanan, meningkatkan rasa aman, serta membentuk persepsi 

positif terhadap SPBU. 

 

Fasilitas 

Fasilitas adalah dimana kebutuhan dan harapan pelanggan, baik yang bersifat fisik maupun 

psikologis untuk memberikan kenyamanan (Tjiptono, 2006). Pelanggan yang menggunakan jasa SPBU 

tidak hanya membutuhkan bahan bakar, tetapi juga mengharapkan kenyamanan selama berada di area 

SPBU. Fasilitas yang bersih, lengkap, mudah digunakan, dan terawat dapat meningkatkan kenyamanan 

pelanggan serta memperkuat persepsi positif terhadap kualitas pelayanan. 

 

Lokasi  

Menurut pendapat Olson dan Peter (2014:268) lokasi adalah tempat atau berdirinya perusahaan 

atau tempat usaha. Lokasi setiap usaha seringkali tetap merupakan faktor krusial yang berpengaruh 

terhadap kesuksesan suatu usaha, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar potensial konsumen. 

Lokasi yang mudah dijangkau dapat menghemat waktu dan biaya pelanggan. Selain itu, lokasi yang 

terlihat jelas dari jalan raya, memiliki akses masuk dan keluar yang aman, serta dilengkapi area parkir 

yang memadai akan memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam menggunakan layanan SPBU. 
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Contoh Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Keterangan : 

:Pengaruh Parsial 

:Pengaruh Simultan  

 

Berdasarkan gambar 1. kerangka konseptual dalam penelitian ini yaitu penelitian ini terdapat 

tiga variabel independen dan satu variabel dependen. Variabel independen yaitu terdiri dari kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan lokasi (X) sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y). 

X1 =Kualitas Pelayanan  X2 = Fasilitas   X3 = Lokasi Y  = Kepuasan Pelanggan 

 

Hipotesis 

Berdasarkan uraian landasan teori yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat disusun 

beberapa hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H1: Kualitas Pelayanan Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap   Kepuasan Pelanggan. 

H2: Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan Pelanggan. 

H3: Lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H4: Kualitas Pelayan, Fasilitas dan Lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

 

Metode Penelitian  

Jenis penelitian ini bersifat asosiatif, karena bertujuan untuk menganalisis hubungan antara lebih 

dari satu variabel dalam konteks yang terukur. Penelitian dilakukan dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif, yang berarti seluruh prosesnya dirancang secara logis, terorganisir, dan tersusun dengan 

rapi mulai dari perumusan masalah hingga analisis data. Pendekatan ini mengacu pada pandangan 

positivistik, di mana realitas dianggap dapat diukur dan diuji secara objektif melalui data numerik. 

Menurut Sugiyono (2013), pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengkaji hubungan antar 

komponen dalam populasi atau sampel melalui pengambilan sampel secara acak (random sampling). 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan instrumen penelitian yang telah terstandarisasi, 

dan hasilnya dianalisis melalui metode statistik untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan 

sebelumnya. 

 

Hasil Penelitian Dan Pembahasan  

Uji validitas 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), 

Fasilitas (X2), Lokasi (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada 

r tabel (r hitung > 0,220) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir 

pernyataan dalam kuesioner telah memenuhi kriteria validitas, sehingga layak digunakan sebagai instrumen 

untuk mengukur variabel yang diteliti dan dapat dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya. 

 

  

H1 

H2 

 

H4 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Lokasi  (X3) 

 

Fasilitas (X2) 

 

Kualitas Pelayanan  (X1) 
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Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) sebesar 0,937, Fasilitas (X2) sebesar 0,913, Lokasi (X3) sebesar 0,922, dan Kepuasan 

Pelanggan (Y) sebesar 0,882. Seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,60, sehingga 

dapat dinyatakan bahwa seluruh instrumen penelitian ini reliabel dan konsisten apabila digunakan 

secara berulang. 

 

Uji Normalitas 

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 dengan 

menggunakan Lilliefors Significance Correction. Nilai tersebut lebih besar dari taraf signifikansi 0,05 

(0,200 > 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual dalam penelitian ini berdistribusi 

normal. Dengan demikian, asumsi normalitas dalam model regresi telah terpenuhi dan data layak 

digunakan untuk pengujian analisis regresi linear berganda pada tahap selanjutnya. 

 

Uji Multikolinierita 

Berdasarkan hasil variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai Tolerance sebesar 0,254 dengan 

VIF 3,932; variabel Fasilitas memiliki nilai Tolerance sebesar 0,157 dengan VIF 6,377; dan variabel 

Lokasi memiliki nilai Tolerance sebesar 0,194 dengan VIF 5,153. Seluruh nilai Tolerance berada di 

atas 0,10 dan seluruh nilai VIF berada di bawah 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

gejala multikolinearitas di antara variabel bebas dalam model regresi ini. Nilai VIF pada variabel 

Fasilitas yang relatif lebih tinggi dibandingkan variabel lain (6,377) mengindikasikan adanya korelasi 

yang cukup erat antara Fasilitas dengan variabel bebas lainnya, namun nilai tersebut masih berada jauh 

di bawah ambang batas yang ditoleransi (VIF < 10) sehingga tidak mengganggu keabsahan model 

regresi. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Diketahui bahwa nilai signifikansi variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi terhadap 

nilai absolut residual masing-masing sebesar 0,860; 0,769; dan 0,462. Seluruh nilai signifikansi 

tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas dalam model regresi. Dengan demikian, varian residual pada model regresi ini 

bersifat homogen (konstan) pada setiap pengamatan. 

 

Hasil Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.068 .663  -.103 .918 

Kualitas Pelayanan(X1) .289 .176 .483 5.491 .000 

Fasilitas(X2) .179 .118 .171 1.525 .131 

Lokasi(X3) -.023 .065 .316 3.137 .002 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diuraikan persamaan regresi berganda yaitu sebagai berikut: 

Dari persamaan diatas maka dapat disimpulkan: 

a. α = Fasilitas (X2), dan Lokasi (X3) dianggap tidak mengalami perubahan atau bernilai nol, maka 

Kepuasan Pelanggan (Y) berada pada nilai -0,068. Nilai konstanta yang mendekati nol dan tidak 

signifikan (Sig. = 0,918) menunjukkan bahwa tanpa adanya kontribusi dari ketiga variabel bebas, 

kepuasan pelanggan secara statistik tidak berbeda nyata dari titik nol, sehingga peran ketiga 

variabel independen menjadi penentu utama terbentuknya kepuasan pelanggan dalam model ini 

b. β1 = Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,289 dengan nilai signifikansi 0,000. 

Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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c. β2 = Koefisien regresi variabel Fasilitas sebesar 0,179 dengan nilai signifikansi 0,131. Karena nilai 

signifikansi lebih besar dari 0,05, maka Fasilitas berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

d. Β3 = Koefisien regresi variabel Lokasi sebesar 0,203 dengan nilai signifikansi 0,002. Karena nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan.  

 

Uji F  

Berdasarkan Tabel 4.7, diperoleh nilai F hitung sebesar 143,810 dengan tingkat signifikansi 0,000. 

Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi yang 

digunakan dalam penelitian ini signifikan. Dengan demikian, variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas, 

dan Lokasi secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada SPBU 44.594.10 Banjarejo Pakis, Malang. Hipotesis yang menyatakan bahwa ketiga variabel 

independen berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan dinyatakan diterima. 

 

Uji t 

Berdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwa: 

1. Nilai t hitung sebesar 5,491 dengan tingkat signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05 (0,000 < 0,05), maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Dengan demikian, Kualitas 

Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.  

2. Nilai t hitung sebesar 1,525 dengan tingkat signifikansi 0,131. Karena nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05 (0,131 > 0,05), maka H02 diterima dan Ha2 ditolak. Dengan demikian, secara parsial 

Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

3. Nilai t hitung sebesar 3,137 dengan tingkat signifikansi 0,002. Karena nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05 (0,002 < 0,05), maka H03 ditolak dan Ha3 diterima. Dengan demikian, Lokasi 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan variabel kepuasan Pelanggan (Y) dengan cara 

parsial mendapatkan pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan . Menurut penilaian 

responden bahwa dalam kepuasan pelanggan pada SPBU Banjarejo Pakis Malang telah memiliki 

Kualitas Pelayanan  yang mempengaruhi pelanggan. 

 

Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diperoleh bahwa variabel Faasilitas tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, sehingga hipotesis yang menyatakan adanya pengaruh 

ditolak. Hal ini menunjukkan fasilitas yang diberikan oleh SPBU Banjarejo Pakis Malang mendapatkan 

nilai tinggi atau sudah dinilai baik oleh para konsumennya. Semakin baik fasilitas yang diberikan oleh 

pihak SPBU Banjarejo Pakis Malang maka akan membuat para Pelanggan semakin yakin dalam 

melakukan keputusan pembelian di SPBU Banjarejo Pakis Malang. 

 

Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dengan cara parsial 

mendapatkan pengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan SPBU Banjarejo Pakis Malang. 

Lokasi merupakan faktor yang penting dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan lokasi (X3) berpengaruh positif dan signifikan 
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secara simultan terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dibuktikan karena nilai signifikan sebesar 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi secara simultan atau bersama–sama 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

 

Kesimpulan, Keterbatasan Dan Saran  

Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan lokasi (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

secara simultan terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dibuktikan karena nilai signifikan sebesar 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi secara simultan atau bersama–sama 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan. 

 

Kesimpulan dan saran 

Berdasarkan dari data yang sudah diperoleh juga serta juga sudah diolah melalui program SPSS 

dapat ditarik beberapa kesimpulan seperti dibawah ini: 

1. Berdasarkan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

2. Berdasarkan variabel Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa Fasilitas belum menjadi faktor utama yang memengaruhi dalam Kepuasan 

Pelanggan. 

3. Berdasarkan variabel Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

4. Berdasarkan Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil dari hasil penelitian serta kesimpulan yang sudah diuraikan diatas, Adapun 

beberapa saran yang dapat disampaikan kepada para pembaca, pihak perusahaan dan penelitian 

selanjutnya: 

1. Diharapkan bagi para pembaca nantinya penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi juga 

sebagai sumber referensi dalam penulisan karya-ilmiah selanjutnya 

2. Bagi pihak perusahaan nantinya diharapkan untuk kedepannya dapat lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan lokasi SPBU Banjarejo pakis Malang dimana hal tersebut sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk dapat memperbanyak referensi yang digunakan dalam 

menentukan dan menambah jumlah sampel agar memperoleh lebih banyak informasi yang lebih 

akurat 
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