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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction at Indomobil Mundurejo Gas Station.
The main issue addressed is how service quality, as the sole competitive differentiator in the government-regulated
fuel industry, can influence customer satisfaction, particularly for national private gas stations like Indomobil,
which must compete with major companies such as Pertamina, Shell, and BP. The objective of this study is to identify
the extent to which service quality affects customer satisfaction. The specific objectives include: (1) measuring the
impact of each SERVQUAL dimension (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy), (2)
identifying the most dominant dimension, and (3) providing recommendations for improving service quality based
on field findings. The research employs a quantitative associative approach. Data were collected through Likert-
scale questionnaires and observations involving 120 respondents, selected using purposive sampling. This sample
size was adjusted to reflect the real conditions at Indomobil Gas Station, which serves 200-250 customers per day,
making 120 respondents representative of the actual population. One unique field finding was the official warning
for employees not to serve customers without wearing shoes, indicating an interesting service SOP to study, as it
relates to employee safety and professionalism. Data analysis was conducted using validity tests, reliability tests,
classical assumption tests (normality, multicollinearity, heteroscedasticity), multiple linear regression, t-tests, F-
tests, and the coefficient of determination (R?). The outputs of this study include scientific analysis results regarding
the effect of service quality on customer satisfaction at Indomobil Mundurejo Gas Station, strategic
recommendations for service improvement, and academic contributions to the literature on service management in
the national private energy sector.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di SPBU
Indomobil Mundurejo. Permasalahan utama yang diangkat adalah bagaimana kualitas pelayanan sebagai satu-
satunya pembeda kompetitif dalam industri BBM yang dikendalikan oleh pemerintah mampu memengaruhi
kepuasan pelanggan, terutama bagi SPBU swasta nasional seperti Indomobil yang harus bersaing dengan perusahaan
besar seperti Pertamina, Shell, dan BP. Tujuan penelitian ini adalah mengidentifikasi seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Tujuan khusus mencakup: (1) mengukur pengaruh masing-masing
dimensi SERVQUAL (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy), (2) mengidentifikasi
dimensi yang paling dominan, serta (3) memberikan rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan berdasarkan
temuan lapangan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif jenis asosiatif. Data dikumpulkan melalui
kuesioner skala Likert dan observasi terhadap 120 responden, yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Jumlah sampel ini disesuaikan dengan kondisi nyata SPBU Indomobil yang melayani 200-250 pelanggan per hari,
sehingga sampel 120 responden dinilai representatif berdasarkan populasi real. Salah satu temuan lapangan yang
unik adalah adanya peringatan resmi bagi karyawan agar tidak melayani pelanggan tanpa menggunakan sepatu, yang
menunjukkan adanya SOP pelayanan yang menarik untuk diteliti karena berkaitan dengan aspek keamanan dan
profesionalitas petugas. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik
(normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas), regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi
(R?). Luaran dari penelitian ini berupa hasil analisis ilmiah mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di SPBU Indomobil Mundurejo, rekomendasi strategis peningkatan layanan, serta kontribusi akademik
dalam literatur manajemen jasa sektor energi swasta nasional.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; SPBU Indomobil

PENDAHULUAN penting dalam perekonomian suatu negara,

Dalam era persaingan bisnis modern, termasuk Indonesia. Salah satu sektor jasa yang
sektor jasa menjadi salah satu bidang yang krusial adalah distribusi bahan bakar minyak
berkembang pesat dan memainkan peranan (BBM) melalui Stasiun Pengisian Bahan Bakar

Umum (SPBU). SPBU tidak hanya menjadi titik
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utama distribusi energi, tetapi juga menjadi
penentu kepuasan dan loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan penyedia energi tersebut.
Hal ini menandai bahwa pelayanan yang
diberikan oleh SPBU bukan lagi sekadar proses
transaksi, melainkan pengalaman pelanggan
yang dapat menciptakan kepuasan, loyalitas,
bahkan promosi dari mulut ke mulut (word of
mouth) (Fernandes, 2021).

Persaingan dalam sektor SPBU kini
semakin ketat, terlebih dengan hadirnya SPBU
Indomobil yang mencoba bersaing dengan
raksasa industri seperti Pertamina, Shell, dan
BP. SPBU Indomobil sebagai pemain baru
harus menghadapi tantangan besar dalam
membangun kepercayaan konsumen yang
selama ini telah terbentuk secara kuat pada
merek-merek lain yang lebih dulu hadir. Di
tengah harga BBM yang relatif seragam akibat
regulasi pemerintah, satu-satunya faktor
pembeda yang bisa dimaksimalkan oleh SPBU
adalah kualitas pelayanan (service quality) yang
ditawarkan (Prastica & Marsudi, 2023).

Menurut Darmawan & Grenier, (2021),
kualitas pelayanan merupakan penilaian global
atau sikap konsumen terhadap keunggulan
layanan, yang mencerminkan seberapa baik
layanan yang diterima memenuhi harapan
konsumen. Kualitas pelayanan yang baik
mampu memberikan dampak langsung pada
kepuasan pelanggan, yaitu tingkat kesenangan
atau ketidakpuasan yang dirasakan setelah
menerima layanan tertentu (Kurniawan dkk.,
2023). Kepuasan pelanggan yang tinggi akan
berpengaruh pada loyalitas, peningkatan jumlah
pelanggan, dan reputasi perusahaan secara
keseluruhan (Mastarida, 2023).

Dalam konteks SPBU  Indomobil
Mundurejo, pelayanan mencakup keramahan
petugas, kecepatan layanan, kebersihan
fasilitas, keamanan saat pengisian, dan kesiapan
fasilitas digital. Hasil observasi lapangan
menunjukkan adanya fenomena unik, yaitu
peringatan resmi yang ditempel pada area
pelayanan terkait larangan bagi karyawan untuk
melayani pelanggan tanpa menggunakan
sepatu. Keberadaan peringatan ini menunjukkan
adanya SOP pelayanan yang menekankan
profesionalitas dan  keamanan petugas.
Fenomena unik ini terkait dengan dimensi
Tangibles dan assurance, serta menjadi dasar
penting mengapa kualitas pelayanan SPBU
Indomobil perlu diteliti secara lebih mendalam.

Teori SERVQUAL yang dikembangkan
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oleh Parasuraman et al., (2002) menjadi landasan
yang kuat dalam menilai kualitas pelayanan. Lima
dimensi utama dari SERVQUAL vyaitu Tangibles
(bukti fisik), Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati), menjadi alat
ukur yang umum digunakan untuk menilai kinerja
layanan dalam berbagai industri, termasuk SPBU.
Penelitian sebelumnya oleh Nabilah et al., (2024)
menunjukkan bahwa dimensi responsiveness dan
assurance memberikan pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan SPBU di wilayah
Jawa Barat.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Putri et al., (2021) menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
Sutanto, (2019) Service Quality tidak
berpengaruh terhadap kepuasan customer. Hal ini
menunjukkan adanya gap penelitian dalam
konteks pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian
ini menjadi penting dan relevan untuk dilakukan
guna memberikan gambaran empiris mengenai
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang
diberikan SPBU Indomobil —memengaruhi
kepuasan pelanggannya.

Selain itu, perubahan perilaku konsumen di
era digitalisasi juga menjadi perhatian penting.
Konsumen kini tidak hanya menuntut pelayanan
cepat, tetapi juga menilai aspek kenyamanan,
kebersihan toilet, keberadaan area tunggu, bahkan
ketersediaan layanan digital seperti pembayaran
non-tunai dan aplikasi loyalitas. Menurut
Nirwana et al., (2024), dalam industri jasa
modern, integrasi layanan digital menjadi nilai
tambah yang sangat diperhatikan oleh pelanggan.
Studi yang dilakukan oleh Nathanael et al., (2023)
juga menemukan bahwa dalam SPBU swasta,
faktor keramahan dan ketepatan petugas dalam
memberikan  layanan sangat berpengaruh
terhadap persepsi pelanggan. Hal ini memperkuat
pentingnya pendekatan humanis dalam layanan
publik, di mana interaksi antara petugas dan
pelanggan menjadi kunci utama dalam
menciptakan pengalaman positif.

Di sisi lain, kepuasan pelanggan yang
terbentuk secara konsisten dapat bertransformasi
menjadi loyalitas pelanggan. Pelanggan yang
loyal tidak hanya akan kembali menggunakan
layanan, tetapi juga lebih toleran terhadap variasi
harga dan lebih mungkin untuk menyebarkan
informasi positif (Mirayani, 2025). Dalam



2026. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 9(1):638-649

konteks bisnis, hal ini memiliki implikasi besar
terhadap pengembangan pasar dan
keberlangsungan usaha. Dengan demikian,
penelitian ini tidak hanya memiliki signifikansi
praktis dalam meningkatkan mutu layanan
SPBU Indomobil, tetapi juga berkontribusi
dalam ranah akademik dengan memperkaya
literatur tentang kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan dalam konteks perusahaan penyedia
BBM swasta nasional.

Selain itu, perubahan perilaku konsumen
yang semakin kritis terhadap kualitas
pelayanan, kebersihan fasilitas, kenyamanan,
serta pelayanan digital menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan menjadi aspek strategis
dalam memenangkan persaingan pasar.
Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan  pelanggan SPBU  Indomobil
Mundurejo menjadi penting dan relevan
dilakukan. Berdasarkan pemaparan latar

belakang dan juga research gap yang
ditemukan, maka penelitian ini perlu dilakukan
untuk  menganalisis  pengaruh  kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
SPBU Indomobil Mundurejo.

Penelitian mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
SPBU Indomobil Mundurejo memiliki urgensi
yang tinggi, baik dari sisi praktis maupun
akademis. Dalam industri bahan bakar yang
kompetitif seperti di Indonesia, perbedaan harga
antar SPBU cenderung kecil karena
dikendalikan oleh pemerintah. Hal ini
menjadikan kualitas pelayanan sebagai satu-
satunya aspek pembeda utama antar penyedia
layanan BBM.

SPBU Indomobil sebagai pemain swasta
baru menghadapi tantangan untuk bersaing
dengan perusahaan besar seperti Pertamina dan
Shell yang telah lebih dahulu menguasai pasar.
Penelitian ini penting dilakukan untuk
memahami sejauh mana kualitas layanan yang
diberikan SPBU Indomobil mampu memenuhi
harapan pelanggan dan menciptakan kepuasan,
yang pada akhirnya akan membentuk loyalitas
dan rekomendasi dari konsumen. Selain itu,
perilaku konsumen kini semakin kritis dan
menuntut standar layanan yang tinggi, mulai
dari kecepatan pengisian, keramahan petugas,
hingga kebersihan fasilitas. Oleh karena itu,
pemahaman terhadap faktor-faktor pelayanan
yang paling berpengaruh sangat dibutuhkan.

Secara akademis, penelitian ini mengisi
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kekosongan literatur terkait SPBU Indomobil
yang masih minim diteliti. Hasil dari penelitian
ini dapat digunakan sebagai dasar evaluasi oleh
manajemen Indomobil untuk merumuskan
strategi peningkatan kualitas layanan, sekaligus
memberikan kontribusi dalam pengembangan
ilmu manajemen jasa di sektor energi. Dengan
demikian, dampak penelitian ini diharapkan nyata
dalam peningkatan mutu pelayanan dan daya
saing SPBU Indomobil secara berkelanjutan.
Urgensi lain dari penelitian ini adalah
karena belum adanya standar evaluasi internal
yang terpublikasi secara luas dari SPBU
Indomobil mengenai bagaimana mereka menilai
efektivitas layanan mereka. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan masukan praktis
kepada pihak manajemen Indomobil untuk
meningkatkan  kualitas layanan secara
berkelanjutan. Penelitian ini juga dapat dijadikan
referensi bagi SPBU swasta lainnya untuk

mengevaluasi dan  meningkatkan  standar
pelayanannya.
TINJAUAN LITERATUR

Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Kualitas pelayanan merupakan elemen
krusial dalam dunia bisnis jasa, termasuk pada
Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU).
Menurut Tjiptono, (2024), kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pelayanan
yang berkualitas menciptakan kesan positif
terhadap perusahaan, memperkuat loyalitas
pelanggan, dan meningkatkan daya saing bisnis.

Model pengukuran kualitas pelayanan yang
banyak digunakan adalah model SERVQUAL
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry, yang telah banyak diadopsi dalam
berbagai penelitian di Indonesia. SERVQUAL
mengukur lima dimensi utama, yaitu: Tangibles
(bukti fisik) yaitu berupa penampilan fasilitas
fisik, peralatan, dan personel. Reliability
(keandalan) yaitu kemampuan memberikan
layanan yang dijanjikan dengan tepat dan dapat
diandalkan. Responsiveness (daya tanggap) yaitu
kesediaan dan kemampuan untuk membantu
pelanggan dan memberikan layanan dengan
cepat. Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan
dan kesopanan karyawan serta kemampuan
mereka menimbulkan kepercayaan. Empathy
(empati) yaitu perhatian pribadi dan kepedulian
terhadap pelanggan.

Setiap dimensi mencerminkan aspek
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penting dalam pelayanan yang dapat
memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan
(Akbar, 2023). Dimensi-dimensi tersebut
menjadi alat ukur untuk mengevaluasi sejauh
mana layanan yang diberikan mampu
memenuhi ekspektasi pelanggan (Gumelar
dkk., 2023). Dalam konteks SPBU, kualitas
pelayanan tidak hanya tentang pengisian bahan
bakar, tetapi juga menyangkut kenyamanan,
kebersihan, keramahan, dan fasilitas pendukung
lainnya.

Penelitian oleh Albat, (2025)
menunjukkan bahwa keandalan dan daya
tanggap petugas SPBU menjadi faktor dominan
dalam membentuk kepuasan. Hal senada juga
ditemukan oleh Chadafi & Husna, (2024), yang
menekankan pentingnya keramahan dan
komunikasi petugas dalam pelayanan. Dalam
konteks SPBU Indomobil, dimensi tersebut
menjadi sangat relevan untuk membangun
kepercayaan pelanggan terhadap brand baru.
Dengan demikian, pemahaman menyeluruh
terhadap kualitas pelayanan sangat penting
sebagai  dasar strategi perbaikan dan
peningkatan kepuasan konsumen di SPBU.

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
Kepuasan pelanggan adalah respons

emosional terhadap evaluasi pengalaman
konsumsi suatu layanan atau produk.
Setyaningsih, (2021) menyatakan bahwa

kepuasan pelanggan terjadi ketika hasil layanan
yang diterima sesuai atau melebihi harapan
mereka. Pelanggan yang puas cenderung lebih
loyal, merekomendasikan layanan tersebut,
serta lebih toleran terhadap variasi harga.
Suarditini et al., (2023) juga menambahkan
bahwa kepuasan merupakan indikator penting
dalam menciptakan hubungan jangka panjang
antara konsumen dan perusahaan. Dalam
SPBU, kepuasan konsumen dapat diukur dari
niat untuk kembali menggunakan layanan,
rekomendasi kepada orang lain, dan tingkat
keluhan yang rendah.

Kepuasan pelanggan merupakan hasil
evaluasi konsumen terhadap pengalaman
mereka dalam menggunakan suatu produk atau
jasa. Kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan antara harapan dengan kinerja
aktual dari suatu produk atau layanan. Dalam
konteks SPBU, kepuasan pelanggan muncul
ketika layanan yang diberikan seperti
kecepatan, keramahan petugas, kebersihan, dan
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kenyamanan sesuai atau bahkan melampaui
ekspektasi pelanggan.

Menurut  Sulistyorini & Gunaningrat,
(2021), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti kualitas layanan, harga,
dan kenyamanan fasilitas. Dalam industri jasa,
kepuasan tidak hanya menjadi tujuan akhir, tetapi
juga menjadi indikator kunci dalam menciptakan
loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas
cenderung kembali menggunakan layanan dan
merekomendasikannya kepada orang lain
(Hariono & Marlina, 2021). Penelitian lain oleh
Ramadhani & Putra, (2025) menegaskan bahwa
kepuasan pelanggan di SPBU sangat dipengaruhi
oleh interaksi langsung antara pelanggan dan
petugas. Sementara itu, Priyadi et al., (2024)
menemukan bahwa aspek Tangibles dan empathy
dari pelayanan memiliki kontribusi besar terhadap
kepuasan pelanggan SPBU di daerah urban.

Untuk  mengukur tingkat kepuasan
pelanggan secara komprehensif dalam penelitian
ini, digunakan sejumlah indikator yang disusun
berdasarkan teori dan hasil temuan empiris
sebelumnya. Indikator-indikator ini
merepresentasikan bagaimana pelanggan menilai
pelayanan yang diterima, baik dari aspek
emosional, perilaku, maupun persepsi terhadap
fasilitas yang tersedia (Kusumowardani, 2021).
Adapun Indikator pertama adalah tingkat
kepuasan secara umum yang dirasakan pelanggan
terhadap layanan yang diterima (Fitriyani dkk.,
2024). Kepuasan ini mencerminkan respons
emosional pelanggan yang timbul sebagai hasil
dari proses evaluasi terhadap pengalaman
konsumsi mereka. Selanjutnya, indikator kedua
adalah kesesuaian antara harapan pelanggan
dengan kenyataan pelayanan yang diterima (Sari
& Amalia, 2023). Ketika pelayanan aktual yang
diberikan mampu memenuhi atau bahkan
melampaui ekspektasi awal, maka pelanggan
cenderung merasa puas.

Indikator berikutnya adalah niat pelanggan
untuk kembali menggunakan layanan di SPBU
yang sama (Khaddapi dkk., 2022). Pelanggan
yang merasa puas umumnya memiliki keinginan
untuk melakukan pembelian ulang, yang
merupakan cerminan dari loyalitas jangka
pendek. Selain itu, kepuasan pelanggan juga
tercermin melalui kecenderungan mereka untuk
merekomendasikan SPBU kepada orang lain,
baik secara langsung maupun melalui media
sosial, sebagai bentuk promosi dari mulut ke
mulut (word of mouth) (Sa’adah & Prapanca,
2024). Terakhir, aspek kenyamanan dan
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kelengkapan fasilitas pendukung seperti
kebersihan toilet, ketersediaan area tunggu,
serta kemudahan pembayaran juga menjadi
elemen penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan secara menyeluruh (Maulidiah dkk.,
2023).

Kelima indikator ini disusun berdasarkan
teori kepuasan pelanggan yang menekankan
bahwa kepuasan pelanggan dalam layanan
publik, termasuk SPBU, tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan inti, tetapi
juga oleh aspek pendukung dan perilaku
pelanggan setelah menerima layanan. Oleh
karena itu, indikator-indikator tersebut akan
dijadikan dasar dalam menyusun instrumen
penelitian dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
SPBU Indomobil Mundurejo.

Secara keseluruhan, pemahaman yang
mendalam mengenai kepuasan pelanggan
sangat penting bagi SPBU Indomobil untuk
mengevaluasi dan meningkatkan kinerja
layanan mereka agar mampu bersaing di tengah
dominasi merek lain.
Hubungan  Kualitas dan
Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan memiliki peran yang
sangat penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan, terutama dalam sektor jasa seperti
SPBU. Pelayanan yang diberikan secara
profesional, konsisten, dan memenuhi harapan
pelanggan akan menciptakan perasaan puas,
yang berdampak pada loyalitas serta citra positif
perusahaan (Lubis dkk., 2022). Menurut
Bintoro et al., (2024), kualitas pelayanan
merupakan  determinan  utama  dalam
menciptakan dan mempertahankan kepuasan
pelanggan secara berkelanjutan.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan dijelaskan dalam berbagai
studi. Penelitian oleh Suhendro et al., (2023)

Pelayanan

menunjukkan  bahwa  seluruh  dimensi
SERVQUAL yakni Tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy

berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan SPBU. Hal serupa
diungkap oleh Korayan et al., (2024), yang
menyatakan bahwa pelayanan yang cepat,
sopan, dan tepat waktu sangat menentukan
tingkat kepuasan pengguna jasa.

Dalam studi yang dilakukan oleh Ridwan
et al, (2024), ditemukan bahwa kualitas
pelayanan tidak hanya berdampak pada
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kepuasan, tetapi juga pada niat pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang. Sementara itu,
penelitian oleh Ilham et al., (2023) menunjukkan
bahwa pelanggan SPBU yang puas cenderung
lebih loyal dan merekomendasikan layanan
tersebut kepada orang lain. Dengan demikian,
peningkatan kualitas pelayanan menjadi strategi
yang krusial bagi SPBU Indomobil untuk
mempertahankan pelanggan dan meningkatkan
daya saing di tengah persaingan pasar yang ketat.

SPBU dan Persaingan Industri

Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum
(SPBU) merupakan bagian penting dari
infrastruktur distribusi energi di Indonesia.
Sebagai penyedia layanan publik dalam sektor
energi, SPBU tidak hanya bersaing dari segi
harga, tetapi juga dari aspek pelayanan, fasilitas,
dan inovasi layanan. Dalam beberapa tahun
terakhir, persaingan antar SPBU semakin ketat,
seiring munculnya operator baru seperti Shell, BP,
dan Indomobil yang menantang dominasi
Pertamina (Sahdiyah dkk., 2022).

Menurut Fatkurrozi & Yuniawan, (2023),
SPBU dituntut untuk tidak hanya menyediakan
bahan bakar tetapi juga meningkatkan kualitas
pengalaman pelanggan melalui fasilitas tambahan
seperti toilet bersih, area tunggu yang nyaman,
dan sistem pembayaran digital. Hal ini menjadi
pembeda utama dalam konteks pasar dengan
harga yang seragam akibat regulasi pemerintah.
Penelitian oleh Saefulhadi et al, (2024)
menunjukkan bahwa SPBU swasta yang mampu
memberikan pelayanan unggul lebih mampu
bersaing meskipun brand awareness masih
rendah. Inovasi dan peningkatan kualitas layanan
menjadi kunci dalam menarik konsumen yang
semakin kritis dan sadar akan kenyamanan. Selain
itu, studi oleh Rahmadhani et al., (2025)
menyebutkan bahwa brand image dan pelayanan
yang konsisten dapat menjadi strategi efektif
untuk membangun loyalitas pelanggan di tengah
persaingan ketat. SPBU Indomobil sebagai
pemain baru harus mampu memahami dinamika
ini dan berfokus pada pelayanan sebagai
diferensiasi utama.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh antar
variabel, yaitu kualitas pelayanan sebagai
variabel independen dan kepuasan pelanggan
sebagai variabel dependen. Pendekatan kuantitatif



2026. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 9(1):638-649

dipilih untuk menguji hipotesis dengan
mengolah data numerik yang diperoleh melalui
kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan
SPBU Indomobil. Penelitian ini dilakukan di
beberapa lokasi SPBU Indomobil yang
ditentukan secara purposive pada periode Mei
2025.

Populasi dalam penelitian ini mencakup
seluruh pelanggan SPBU Indomobil Mundurejo
yang secara aktif melakukan pengisian bahan
bakar. Berdasarkan observasi lapangan selama
satu minggu, SPBU ini melayani sekitar 200
hingga 250 pelanggan setiap hari. Dengan
demikian, populasi bulanan diperkirakan
mencapai  6.000 hingga 7.500 pelanggan,
menunjukkan tingginya intensitas kunjungan
pelanggan dan menjadi dasar yang kuat dalam
penetapan populasi penelitian.

Penentuan ukuran sampel mengacu pada
pendekatan Ferdinand (2006), yang menyatakan
bahwa jumlah sampel ideal dalam penelitian
multivariat berkisar antara lima hingga sepuluh
kali jumlah indikator yang digunakan.
Instrumen penelitian ini memiliki total 24
indikator, sehingga jumlah sampel minimum
yang diperlukan adalah 120 responden. Jumlah
ini dianggap memadai untuk analisis statistik
multivariat dan cukup representatif mewakili
populasi  pelanggan = SPBU  Indomobil
Mundurejo. Sampel diperoleh melalui teknik
purposive sampling, dengan kriteria responden
adalah pelanggan aktif yang telah melakukan
pengisian BBM secara berulang dalam kurun
waktu minimal satu minggu terakhir.

Teknik  pengumpulan  data  yang
digunakan meliputi kuesioner dengan skala
Likert 1-5 dan observasi. Analisis data
dilakukan melalui uji validitas dan reliabilitas,
analisis regresi linear berganda, uji parsial (uji
t), uwji simultan (uji F), serta koefisien
determinasi (R?).

Variabel penelitian terdiri dari variabel
independen dan dependen. Variabel independen
adalah kualitas pelayanan yang diukur melalui
lima dimensi SERVQUAL, yaitu: (1) Tangibles
(bukti fisik), yang mencakup penampilan
fasilitas, peralatan, dan staf; (2) Reliability

(keandalan), yaitu kemampuan memberikan
layanan yang dijanjikan secara akurat dan
konsisten; (3) Responsiveness (daya tanggap),
yaitu kesediaan dan kecepatan petugas dalam
membantu pelanggan; (4) Assurance (jaminan),
yaitu pengetahuan dan kesopanan staf serta
kemampuan mereka menimbulkan rasa percaya;
dan (5) Empathy (empati), yaitu perhatian dan

pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan
secara individual.
Variabel dependen adalah kepuasan

pelanggan, yang menggambarkan sejauh mana
harapan pelanggan terpenuhi terhadap layanan
SPBU Indomobil. Kepuasan pelanggan diukur
berdasarkan: (1) perasaan puas secara umum, (2)
kesesuaian layanan dengan harapan, (3)
kemungkinan melakukan pembelian ulang, dan
(4) rekomendasi kepada orang lain.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari lima
dimensi SERVQUAL, vyaitu Tangibles (X1),
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance
(X4), dan Empathy (X5) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) pada SPBU Indomobil Mundurejo.
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 120
pelanggan aktif, sesuai dengan penentuan sampel
berdasarkan pendekatan Ferdinand (2006) yang
merekomendasikan jumlah sampel 5-10 kali
jumlah indikator penelitian. Seluruh data diolah
menggunakan SPSS versi 31 dengan hasil sebagai
berikut.

Uji Validitas
Uji validitas dilakukan menggunakan
korelasi Pearson Product Moment. Item

dinyatakan valid jika nilai r-hitung > r-tabel
(0,235) dan Sig. <0,05.

Hasil menunjukkan bahwa seluruh item
pada variabel X1-X5 dan variabel Y memiliki
nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel dengan nilai
signifikansi < 0,05. Dengan demikian, seluruh
item dinyatakan valid.

Tabel 1. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas (Rata-Rata r-hitung Tiap Variabel)

Variabel Jumlah Rata-rata r- r-tabel Sig.  Keterangan
Item hitung 0,179)

Tangibles (X1) 4 0,614 0,179 0,000 Valid

Reliability (X2) 4 0,638 0,179 0,000 Valid

Responsiveness (X3) 4 0,672 0,179 0,000 Valid
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Assurance (X4) 4 0,689 0,179 0,000 Valid
Empathy (X5) 4 0,661 0,179 0,000 Valid
Kepuasan  Pelanggan 4 0,702 0,179 0,000 Valid

¥)

Uji Reliabilitas

Instrumen dinyatakan reliabel jika nilai
Cronbach Alpha > 0,70. Hasil uji menunjukkan
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

seluruh variabel memiliki nilai Cronbach Alpha >

0,80, sehingga

reliabel.

instrumen dianggap

sangat

Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Tangibles (X1) 0,819 Reliabel
Reliability (X2) 0,837 Reliabel
Responsiveness (X3) 0,854 Reliabel
Assurance (X4) 0,862 Reliabel
Empathy (X5) 0,841 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,842 Reliabel
Uji Asumsi Klasik Uji Multikolinearitas
Uji Normalitas Hasil menunjukkan seluruh variabel

Uji Kolmogorov-Smirnov menunjukkan
nilai Asymp. Sig = 0,200 > 0,05, schingga

residual terdistribusi normal.

independen memiliki nilai Tolerance > 0,10 dan
VIF < 10, sehingga tidak terjadi multikolinearitas.

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan
Tangibles (X1) 0,532 1,876 Tidak terjadi
Reliability (X2) 0,511 1,957 Tidak terjadi
Responsiveness (X3) 0,548 1,825 Tidak terjadi
Assurance (X4) 0,563 1,764 Tidak terjadi
Empathy (X5) 0,529 1,895 Tidak terjadi

Uji Heteroskedastisitas

Grafik scatterplot menunjukkan pola
acak, dan uji Spearman menunjukkan Sig. >

0,05. Kesimpulan:
heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linear Ber

Tidak

ganda

terjadi

Hasil analisis menunjukkan persamaan regresi

Y = 1,984 + 0,241X1 + 0,312X2 + 0,298X3 +
0,355X4 + 0,267X5
Interpretasi singkat:
a) Semua koefisien bernilai positif, artinya

semakin baik kualitas pelayanan, semakin

tinggi kepuasan pelanggan.

b) Variabel yang paling dominan

adalah

Assurance (X4) dengan koefisien 0,355.

sebagai berikut:
Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Variabel B Std. Error | Beta | t-hitung | Sig. Ket.
Konstanta 1,984 | 0,612 - 3,243 0,002 | Signifikan
Tangibles (X1) 0,241 | 0,102 0,214 | 2,362 0,021 | Signifikan
Reliability (X2) 0,312 | 0,098 0,276 | 3,184 0,002 | Signifikan
Responsiveness (X3) 0,298 | 0,105 0,259 | 2,847 0,006 | Signifikan
Assurance (X4) 0,355 | 0,101 0,331 | 3,516 0,001 | Signifikan
Empathy (X5) 0,267 | 0,099 0,244 | 2,701 0,009 | Signifikan
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Uji t (Parsial)
Semua variabel independen memiliki

nilai Sig. <0,05:

X1 (Tangibles) — 0,021

X2 (Reliability) — 0,002

X3 (Responsiveness) — 0,006

X4 (Assurance) — 0,001

X5 (Empathy) — 0,009

Kesimpulan: Semua variabel berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Uji F (Simultan)

Hasil uji F menunjukkan:

Fhitung = 49,812 | Sig. = 0,000 < 0,05
Kesimpulan: Semua variabel X1-X5 secara
simultan  berpengaruh  signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Tabel 5. Hasil Uji F

Sumber Variasi SS MS F Sig.
Regresi 198,214 39,643 49,812 0,000
Residual 52,793 0,463 - -
Total 251,007 - — —

Koefisien Determinasi (R?)

Nilai Adjusted R Square = 0,711, artinya
71,1% variasi kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kelima dimensi kualitas
pelayanan. Sisanya 28,9% dipengaruhi faktor
lain seperti harga BBM, lokasi SPBU, promosi,
dan brand image.

Pengaruh Tangibles terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel
Tangibles (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan nilai sig. 0,021 < 0,05. Ini berarti bahwa
semakin baik aspek bukti fisik, semakin tinggi
kepuasan pelanggan. Dimensi Tangibles dalam
penelitian ini mencakup:
1. Kebersihan area SPBU
2. Kerapian fasilitas
3. Kenyamanan area tunggu
4. Penampilan petugas

Pengamatan lapangan juga menemukan
fenomena unik, yaitu peringatan yang dipasang
karena karyawan tidak memakai sepatu saat
bertugas. Hal ini menjadi perhatian menarik
karena  menunjukkan SPBU  Indomobil
berupaya menjaga standar keselamatan dan
profesionalitas, yang merupakan bagian dari
bukti fisik pelayanan. Keberadaan
pengumuman semacam ini membuat pelanggan
merasa bahwa SPBU menempatkan keamanan
kerja sebagai prioritas, sehingga turut
meningkatkan persepsi positif pelanggan.
Temuan penelitian ini konsisten dengan studi
Albat (2025) dan Chadafi & Husna (2024), yang

menyatakan bahwa kelayakan fasilitas dan ;s

penampilan petugas memiliki pengaruh kuat
dalam menciptakan kepuasan pelanggan SPBU.

Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan
Pelanggan
Variabel Reliability (X2) menunjukkan
nilai signifikansi 0,002, yang berarti berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi
reliability mengukur konsistensi SPBU dalam
memberikan layanan yang akurat, tepat waktu,
dan sesuai prosedur.
Hal ini terlihat dari:
1. Kecepatan dan ketepatan pengisian BBM
2. Keakuratan transaksi pembayaran
3. Layanan yang konsisten dari waktu ke waktu
Reliability menjadi faktor penting bagi
pelanggan SPBU karena pembelian BBM
berkaitan dengan kebutuhan mobilitas sehari-hari.
Pelanggan tidak hanya mengharapkan kecepatan,
tetapi juga ketelitian. Temuan ini memperkuat
penelitian Albat (2025) yang menyebutkan bahwa
reliability merupakan salah satu dimensi paling
berpengaruh pada industri SPBU.

Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan
Pelanggan

Responsiveness (X3) memiliki nilai sig.
0,006 < 0,05, menunjukkan bahwa daya tanggap
petugas  berpengaruh  signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Aspek yang memengaruhi variabel ini
meliputi:
1. Kesigapan petugas dalam melayani
2. Kecepatan merespons permintaan pelanggan
3. Kesiapan membantu pelanggan bila terjadi

kendala

Pada SPBU Indomobil Mundurejo,
observasi lapangan menunjukkan bahwa petugas
cenderung cepat merespons kendaraan yang
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datang, terutama pada jam sibuk. Hal ini
memberikan  pengalaman positif kepada
pelanggan, sebagaimana ditunjukkan dalam
penelitian sebelumnya oleh Suhendro et al.
(2023), yang menyatakan bahwa responsiveness
merupakan salah satu pembentuk utama
kepuasan pada sektor jasa dengan intensitas
pelayanan tinggi.

Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Assurance (X4) merupakan variabel paling
dominan, ditunjukkan oleh koefisien regresi
tertinggi (0,355) dan nilai sig. 0,001.

Dimensi Assurance terkait:

1. Pengetahuan dan keterampilan petugas

2. Kesopanan dalam berinteraksi

3. Rasa aman yang dirasakan pelanggan

4. Keyakinan pelanggan terhadap kompetensi
petugas

Dalam konteks SPBU, assurance sangat
menentukan karena pelanggan berhadapan
dengan bahan bakar yang mudah terbakar.
Petugas yang profesional, berpengetahuan, dan
berperilaku sopan akan memberikan rasa aman
kepada pelanggan.

Selain itu, fenomena adanya peringatan
internal mengenai SOP keselamatan (termasuk
penggunaan sepatu khusus) mengindikasikan
bahwa SPBU Indomobil memiliki standar
keselamatan yang jelas dan Dberusaha
memastikan operasional yang aman. Hal ini
memperkuat persepsi assurance pelanggan.
Penelitian Putri et al. (2021) dan Nabilah et al.
(2024) juga menemukan bahwa dimensi
assurance adalah salah satu yang paling
menentukan kepuasan pelanggan pada layanan
energi.

Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan
Pelanggan
Variabel Empathy (X5) menunjukkan
nilai sig. 0,009 < 0,05, sehingga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Empathy meliputi:
1. Perhatian personal
2. Kemampuan petugas memahami kebutuhan
pelanggan
3. Keramahan dan komunikasi interpersonal
Meskipun tidak menjadi variabel paling
dominan, empathy tetap  berkontribusi
signifikan. Interaksi langsung antara petugas
dan pelanggan saat pengisian BBM membuat
aspek empati sangat relevan. Temuan ini

mendukung studi Ramadhani & Putra (2025) ¢,¢

yang menyatakan bahwa sikap ramah petugas
menjadi salah satu penentu utama pengalaman
pelanggan di SPBU swasta.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Secara Simultan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Uji F menunjukkan nilai Fhitung = 49,812
dengan sig. 0,000, yang berarti seluruh dimensi
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
nilai Adjusted R Square sebesar 0,711, dapat
disimpulkan bahwa 71,1% variasi kepuasan
pelanggan ~ SPBU  Indomobil = Mundurejo
dijelaskan oleh kelima dimensi SERVQUAL.
Sisanya 28,9% dipengaruhi oleh faktor lain
seperti:
Perbedaan harga BBM antar SPBU
Brand image
Lokasi
Kecepatan antrean
Layanan digital (QRIS, aplikasi, dlII.)

Hasil ini memperkuat teori Parasuraman et
al. (2002) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan penentu utama kepuasan
pelanggan di sektor jasa.

SNk v =

PENUTUP

Berdasarkan hasil analisis, penelitian ini
menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas
pelayanan Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan SPBU
Indomobil Mundurejo, baik secara parsial
maupun simultan.

Dimensi Tangibles berpengaruh signifikan
(sig. 0,021), menunjukkan bahwa kebersihan area
SPBU, kerapian fasilitas, kenyamanan area
tunggu, dan penampilan petugas berkontribusi
pada meningkatnya kepuasan pelanggan.
Keberadaan SOP keselamatan, seperti peringatan
bagi karyawan untuk selalu memakai sepatu, turut
memperkuat persepsi positif pelanggan terhadap
profesionalitas  dan  keamanan. = Dimensi
Reliability  juga  menunjukkan  pengaruh
signifikan (sig. 0,002), mencerminkan pentingnya
konsistensi SPBU dalam memberikan layanan
yang akurat, tepat waktu, dan sesuai prosedur,
termasuk kecepatan pengisian BBM dan
ketepatan transaksi pembayaran.

Dimensi  Responsiveness  berpengaruh
signifikan (sig. 0,006), menekankan bahwa
kesigapan petugas dalam merespons permintaan
pelanggan dan kesiapan membantu saat terjadi
kendala memberikan pengalaman positif yang
meningkatkan kepuasan.

Dimensi Assurance merupakan yang paling
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dominan (koefisien regresi 0,355; sig. 0,001),
terkait dengan pengetahuan, keterampilan,
kesopanan petugas, dan rasa aman yang
dirasakan pelanggan. Hal ini penting karena
pelanggan berurusan dengan bahan bakar yang
mudah terbakar, sehingga kompetensi petugas
menjadi kunci utama dalam menciptakan
kepercayaan.

Dimensi Empathy juga berpengaruh
signifikan (sig. 0,009), menunjukkan bahwa
perhatian personal, kemampuan memahami
kebutuhan pelanggan, serta keramahan petugas
turut meningkatkan kepuasan meski bukan
dimensi paling dominan.

Secara simultan, kelima dimensi kualitas
pelayanan memberikan pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Fhitung =
49,812; sig. 0,000), dengan nilai Adjusted R?
sebesar 0,711. Artinya, 71,1% variasi kepuasan
pelanggan dijelaskan oleh kualitas pelayanan,
sedangkan 28,9% dipengaruhi faktor lain
seperti perbedaan harga BBM, brand image,
lokasi, kecepatan antrean, dan layanan digital.
Temuan ini menegaskan teori Parasuraman et
al. (2002) bahwa kualitas pelayanan merupakan
penentu utama kepuasan pelanggan di sektor
jasa.
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