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ABSTRAK
Persaingan bisnis di bidang penjualan bahan bakar minyak (BBM) mendorong setiap SPBU untuk meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi sebagai upaya menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, SPBU 34.174.06 Pertamina Signature berupaya memberikan pelayanan terbaik guna memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU 34.174.06 Pertamina Signature. 
Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran kuesioner. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan Accidental Sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda.
Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 74,5% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi, sedangkan sisanya sebesar 25,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan untuk hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil analisis thitung (8,734), variabel fasilitas menunjukkan hasil analisis thitung (2,433), dan variabel lokasi menunjukkan hasil analisis thitung (6,008) dengan ttabel sebesar (1,984), maka secara parsial ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU 34.174.06 Pertamina Signature. Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fhitung (93,561) > Ftabel (2,70). Untuk variabel dominan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada SPBU 34.174.06 Pertamina Signature dapat dilihat dari nilai Standardized Coefficient Beta tertinggi, yaitu nilai dari variabel kualitas pelayanan sebesar (0,549).
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, dan Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Business competition in the fuel (BBM) sales sector drives each gas station to improve the quality of service, facilities, and location in an effort to create customer satisfaction. Therefore, Pertamina Signature Gas Station 34.174.06 strives to provide the best service to meet customer needs and expectations. The purpose of this study was to determine and analyze the influence of service quality, facilities, and location on customer satisfaction at Pertamina Signature Gas Station 34.174.06.
This study used a survey method with a quantitative approach through questionnaire distribution. The sampling technique used accidental sampling, with a sample size of 100 respondents. The data obtained were analyzed using multiple linear regression analysis.
The regression test results showed that 74.5% of customer satisfaction factors can be explained by service quality, facilities, and location, while the remaining 25.5% is explained by other variables not examined in this study. Meanwhile, the t-test results show that the service quality variable shows a t-count analysis result of (8.734), the facility variable shows a t-count analysis result of (2.433), and the location variable shows a t-count analysis result of (6.008) with a t-table of (1.984). Therefore, partially, these three variables have a positive and significant effect on customer satisfaction at the 34,174,06 Pertamina Signature gas station. The F-test results indicate that simultaneously, the service quality, facility, and location variables have a positive and significant effect on customer satisfaction, with the analysis result being F-count (93.561) > F-table (2.70). The dominant variable influencing customer satisfaction at the 34,174,06 Pertamina Signature gas station can be seen from the highest Standardized Coefficient Beta value, namely the value of the service quality variable of (0.549).

Keywords: Service Quality, Facilities, Location, and Customer Satisfaction.
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