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ABSTRAK

M. Riyan Ramadhan. NPM. 1505161041. Pengaruh Kuaés Pelayanan Dan
Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan &a Pertamina
SPBU Pertamina Putri Hijau Medan. Skripsi.2019.

Kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen mengai penting yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, semakin tinggglitds pelayanan yang
dimiliki dan kepercayaan yang diberikan akan mekatkan kepuasan pelanggan
menjadi lebih baik. Penelitian ini bertujuan untokengetahui apakah ada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan ggelan dan pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan sertahapdkapengaruh secara
simultan antara kualitas pelayanan dan kepercag@aasumen terhadap kepuasan
pelanggan pada Pertamina SPBU Putri Hijau. PopdkiEam penelitian ini yaitu
konsumen dan pelanggan yang masih belum diketadsii pumlahnya. Sampel
dalam penelitian ini menggunakan rumus lemesshomg yaenghasilkan 100
responden sebagai sampel. Teknik analisis data géngakan regresi linier
berganda, uji asumsi klasik, uji t, uji f dan ka@émn determinasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan Inggoeh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan variabel kepercayaan terhesfayjmsan pelanggan.
Berdasarkan uji secara simultan variabel kualitayanan dan kepercayaan
konsumen berpengaruh signifikan terhadap kepuasanggan.

Kata kunci :Kualitas pelayanan, kepercayaan konsam dan kepuasan
pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini persaingan di dunia perdagangan sendakamis. Hal tersebut
mendorong banyaknya bermunculan perusahaan, baildiltidang jasa atau
barang. Para pelaku usaha berlomba-lomba berupamenuhi kebutuhan,
keinginan, dan harapan konsumen sehingga para ggpddapat memastikan
bahawa pelanggarcystomey nya tetap loyal meski terjadi perubahaan. Selera
konsumen dan perubahan yang terjadi dilingkungkieseurut adil di dalamnya.

Para pengusaha harus jeli memanfaatkan peluangs bigng ada,
mengidentifikasikan kebutuhan individu untuk meratgpn dan menggunakan
barang maupun jasa di dalam proses keputusan pamBehsumen. Perusahaan
tentu saja ingin mempertahankan eksistensi kinggjamtuk dapat mencapai
tingkat pertumbuhan yang diinginkan.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang lditalkaleh perusahaan
dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidam geersaingan usaha
yang semakin ketat dan untuk mengembangkan usah@eydapat banyaknya
pelaku bisnis, membuat pelaku usaha wajib meneragkategi pemasaran yang
inovatif agar dapat bersaing dan mampu melangsundkanisnya dengan
mempertahankannya, sehingga konsumen tetap loyhad&p produk yang
ditawarkan. Adanya peningkatan kuantitas produk pelaku bisnis di pasar,

membuat persaingan semakin meningkat tajam darntké tahun.



Pendapatan laba yang maksimal dilakukan melalujyesan pangsa pasar
dengan strategi pemasaran dan pelayanan. Salatprsatuk yang dibutuhkan
oleh sebagian besar konsumen adalah bahan bakesnakabahan bakar
merupakan salah satu bentuk energi yang cukup reanagi manusia. Seiiring
dengan kemajuan teknologi, bahan bakar mesin kibotprimer yang sangat
diperlukan manusia dalam menunjang segala aktiytas

Bahan bakar digunakan untuk kebutuhan sehari-fegrert transportasi
pada umumnya. Transportasi di indonesia sudah tabgi&kembang baik
transportasi darat, laut dan udara. Transportasit dendiri sudah berkembang
dan menjadi kebutuhan vital, dapat dilihat dari [pimpengendara kendaraan
pribadi yang terus meningkat terutama kendaraaa dod atau sepeda motor.

Perusahaan yang memproduksi serta menyediakan lbakan adalah PT
Pertamina (Persero). Pertamina terus mengembargikadart pelayanan baru
guna memastikan konsumen mendapatkan pelayanartgréwagk. SPBU (Stasiun
Pengisian Bahan Bakar Umum) merupakan pihak swyestg bekerja sama
sebagai sarana untuk menyalurkan produk produk gdragilkan oleh Pertamina.
Proses peningkatan pelayanan dan fasilitas SPBtarRi@a secara menyeluruh
sangat tidak mudah, mengingat banyaknya jumlah SEBWdonesia. SPBU
selalu memberikan inovabrand image salah satunya adalah SPBU Pertamina
PASTI PAS!. SPBU Pertamina PASTI PAS! adalah SPB&ngy telah
tersertifikasi dapat memberikan pelayanan terbaskgy memenuhi standar.
PASTI PAS! memberikan jaminan kualitas dan kuastB8M, pelayanan yang

ramah, dan fasilitas yang nyaman untuk mencapaidsgn konsumen.



Produk jasa berkualitas mempunyai peranan pentmgkumembentuk
kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produkaganyang diberikan, maka
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan atau konswamakin tinggi.
Konsumen sendiri mempunyai makna yaitu kepuasaalagarasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkarj&kyang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap harapan mereka. RBiu&san pelanggann terhadap
kualitas pelayanan semakin tinggi, maka dapat miemiikan keuntungan bagi
SPBU itu sendiri. Pelanggan yang puas akan terdakoiean pembelian BBM
pada SPBU tersebut. Melalui pelayanan yang bajyatceeliti dan akurat dapat
menciptakan kepuasan dan kesetiaan pelanggan apri&iBU yang akhirnya
konsumen akan tetap loyal pada SPBU tersebut.

Kualitas pelayanan adalah suatu strategi dasaisbédau spesifikasi yang
menghasilkan barang dan jasa membuat pelanggamasewadah terpenuhi
kebutuhan atau kepentingannya. Kepuasan pelangd@ahatingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasdikandingkan dengan
harapannya. Tujuan utama jasa pelayanan di bid&®jJJSdalam memberikan
pelayanan adalah tercapainya kepuasan pelanggag g&andai dengan
berkurangnya keluhacomplain)dari para pelanggan atau konsumen. Beberapa
uraian di atas, peranan kualitas pelayanan terhgsd@nggan dalam suatu
kegiatan bisnis yang penting dan berpengaruh teghdagpuasan pembelian.
Kepuasan yang dirasakan konsumen sangat mendukangagmian tujuan
perusahaan. SPBU dituntut untuk bersaing, tidaldaalam aspek produk tetapi
banyak hal yang perlu diperhatikan, diantaranyardahal kualitas pelayanan

yang baik terhadap kepuasan konsumen.



Berikut disajikan tentang komplain atau keluhan dalfangganan pada
SPBU Pertamina Putri Hijau. Setelah melakukan prgengamatan yang saya
amati pada SPBU Pertamina Putri Hijau terdapat faglaehal penting yang akan
berdampak pada penurunan kepuasan pelanggan p&ia BRri Hijau seperti
kurangnya kualitas pelayanan yang sudah ada stapaaasional pelayanannya,
umumnya seperti mengucapkan atau memberi tahu padaumen bahwa
pengisian minyak dimulai dari nol, berperilaku sopaemberikan senyuman dan
sapaan, memberikan bukti atau struk disetiap pearbbbhan bakar tanpa harus
diminta terlebih dahulu.

Beberapa konsumen merasa tidak puas karena lokagi gimiliki tidak
membuat suasana tidak teratur. Hal tersebut dapaidt dikarenakan terdapat
chatbox, doorsmeer, minimarket yang lokasinya Imasen dengan SPBU
sehingga parkiran kurang teratur yang dapat menguraasa kepercayaan
konsumen yang mengartikan peluang kriminal lebitsabe Terdapat juga
konsumen yang tidak hanya mengutamakan kualitasimgoga mengutamakan
kecepatan dalam pelayanan dan konsumen cendewsig raemiliki toleransi
untuk menunggu pada antrian dalam waktu yang lakoadisinya banyak
konsumen yang mengisi di SPBU Pertamina Putri Hgahingga membuat
antrian semakin panjang, maka dari itu antrian yanta dapat dikurangi dengan
menambah pompa bensin dengan dua orang pegawaipexsges operasional
berjalan dengan baik.

Selain mengharapkan kualitas dan kuantitas bah&ar bainyak yang
terjamin, SPBU memberikan pelayanan ramah sertditdasyang nyaman

menjadi harapan konsumen. Agar SPBU dapat bertdaarberkembang, pihak



SPBU harus proaktif dan memberikan pelayanan yaerkublitas kepada

konsumennya. Memahami persepsi konsumen mengdagapan di SPBU serta
menerapkan sesuai apa yang diinginkan konsumeen&atu manajemen SPBU
harus membuka diri untuk menerima perubahan yangyamgkut sudut pandang
(paradigma), pengembangan strategis, pengembanigatus dan peningkatan

kompetisi. SPBU sebagai bentuk produksi jasa pakygpengisian bahan bakar
harus dapat ditingkatkan mutunya, dalam kaitan SRBU harus dilengkapi

dengan sarana dan prasarana yang terkait denggamkanan pelanggan untuk
meningkatkan kunjungan pelanggan. Untuk lokasi SR&Eebut cukup strategi

yang berdomisili pada lingkungan perkantoran dasyaakat bahkan konsumen
lain yang kebetulan melewati jalan untuk mengididrabakar ditempat tersebut,
maka ada dua kriteria pelanggan vyaitu pelanggaap tetan tidak tetap.

(Edyansyah, 2016)

Sebagian dari konsumen yang sudah pernah mengisanbdakar
mengatakan bahwa pada SPBU Putri Hijau, terdagahdan dispenser yang
sesuai dengan jumlah yang diminta mengisi kendasaarSelogan yang terdapat
pada SPBU yaitu PASTI PAS!, tidak sepenuhnya meimmkaasumen percaya
bahwa bahwa pengisian bahan bakar sesuai dengararialitau mungkin lebih
baik dibandingkan dengan SPBU lainnya, kepercayamrsumen SPBU tidak
terpenuhi seutuhnya, karena konsumen yang datatods umengisi bahan bakar
bukan konsumen yang selalu langganan mengisi BBSP@BU Putri Hijau. Hasil
pengamatan diketahui merupakan konsumen yang Kabdawat di SPBU Putri
Hijau dan sekalian mengisi BBM. Pada akhirnya pgd@m merasa puas sehingga

SPBU dapat bertahan dan berkembang dalam situagidreerima.



Kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumegemae suatu
objek, atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan émngersebut, maka
pengetahuan kosumen sangat terkait dengan pembahsikap karena
pengetahuan konsumen adalah kepercayaan konsureperddyaan konsumen
atau pengetahuan konsumen menyangkut kepercaydamabauatu produk
memiliki berbagai atribut, dan manfaat bagi atriteusebut.

Mayer, dkk (1995) mendefinisikan kepercayaan sdabégaediaan satu
pihak untuk memercayai pihak lain didasarkan paag@agan bahwa pihak lain
tersebut akan melakukan tindakan tertentu yang imenbagi pihak yang
memercayai. Kepercayaan merupakan konstruk mukidgional yang kompleks
serta dapat dipengaruhi dengan cara yang berbedaadgsangan kepercayaan
yang berbeda pula. Dalam memilih bahan bakar mimpgak konsumen memilih
kepercayaan konsumen sebagai bahan pertimbangabelim bahan bakar
minyak.

Hal inilah yang mendorong peneliti untuk menelitemgenai kepuasasn
pelanggan dan untuk mengetahui betapa pentingnyalitdal pelayanan,
kepercayaan pada SPBU Pertamina Putri Hijau dafzagauuntuk meningkatkan
kepuasan pelanggan yang nantinya akan berpengadd kelangsungan hidup
perusahaan maka perlu dilakukan penelitian dengdm f Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasa Pelanggan

Pada SPBU Pertamina Putri Hijau Medan”



B. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah diukekan diatas, maka
identifikasi masalah masalah yang ada sebagaiuierik
1. Konsumen kurang puas terhadap pelayanan yang morimmpengaruh
terhadap faktor kualitas pelayanan dan keperca@aasumen
2. Tingginya tingkat persaingan SPBU membuat SPBUr@i@oaktif dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada karsum
3. Dalam memilih bahan bakar minyak para konsumen fitelképercayaan
konsumen sebagai bahan pertimbangan pembelian bakanminyak yang

menjadi dasar percanyanya takaran pengisian pdman lmkar minyak

C. Batasan Masalah dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Dari masalah yang telah teridentifikasi diatas, upukbanyak terlihat
masalah-masalah faktor yang mempengaruhi kepuasasuken di SPBU
Pertamina Putri Hijau. Namun tidak semua nya tetigneliti hanya mengkaji
kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen sebgai yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan.
2. Rumusan Masalah
Untuk mencapai tujuan dari masalah yang ada telatasy maka
dirumuskan masalah sebagai berikut:
a. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadppakan pelanggan
SPBU Pertamina putri hijau Medan?
b. Apakah ada pengaruh kepercayaan konsumen terhadguadan

pelanggan SPBU Pertamina putri hijau Medan?



c. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kememajonsumen

terhadap kepuasan pelanggan SPBU Pertamina gatriMedan?

D. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penulis melakukan penelitian ini adalebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan taghddepuasan
pelanggan SPBU Pertamina Putri Hijau Medan
b. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan konsumeadiagphkepuasan
pelanggan SPBU Pertamina Putri Hijau Medan
c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan daperkayaan
konsumen terhadap kepuasan pelanggan SPBU Pert&uainaHijau
Medan.
2. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka pebelisarap penelitian ini
akan memberikan manfaat pada pihak-pihak yang perkgan antara lain:
a. Manfaat teoritis
1) Bagi Perusahaan
1. Adanya kerjasama antara dunia pendidikan denganadun
industri/perusahaan sehingga perusahaan tersekenatliioleh
kalangan akademis.
2. Adanya kritikan-kritikan yang membangun dari makasi yang
melakukan penelitian
3. Perusahaan mendapatkan bantuan masukan dari nwedasis

yang melakukan penelitian.



2) Bagi Universitas
1. Terjadinya kerjasama bilateral antara Universitasngan
perusahaan
2. Universitas akan dapat meningkatkan kualitas luinga
melalui pengalaman penelitian
3. Universitas akan dikenal di dunia industri
3) Bagi Mahasiswa
1. Peneltian ini dapat menambah wawasan ilmu pengatah
dalam rangka penerapan teori-teori yang telah diddipangku
perkuliahan serta untuk mengetahui sejauh manakaing
kemampuan peneliti dalam meneliti sebuah masalah.
2. Menjadi bahan referensi maupun acuan untuk peneliia
berikutnya yang sejalan dengan penelitian ini.
b. Manfaat praktis

Secara praktis menjadi bahan pertimbangan bagik pgeausahaan

untuk memotivasi dan memperbaiki lingkungan kerja.

1. Bagi Perusahaan, Sebagai bahan informasi dan nrash&gi
perusahaan dalam meningkatkan kinerja pegawai damemtukan
kebijakan secara tepat guna mencapai prodktiviéaa perusahaan
pada PT. Pertamina SPBU Putri Hijau Medan.

2. Bagi Universitas, dapat dijadikan sebagai sarartakumenyusun
strategi pengembangan sistem pelayanan yang erjpkda

intitusinya.
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3. Bagi Mahasiswa, sebagai pedoman panduan bagi rsal@asntuk
mengetahui tentang kualitas pelayana, kepercayaamsuknen,
kepuasan pelanggan.

c. Bagi peneliti selanjutnya sebagai bahan referenasgi bpeneliti

selanjutnya yang ingin meneliti bidang yang sama.



BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Uraian Teorotis
1. Kepuasan Pelanggan
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Definisi kepuasan pelanggan menurut (Tjiptono, 0berpendapat
bahwa:

Berpendapat bahwa Kepuasan pelanggan adalah respasional

terhadap pengalaman pengalaman berkaitan dengalukpitau

jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahlmmta perilaku

(seperti prilaku berbelanja dan prilaku pembeliteseasar secara

keseluruhan

Sedangkan (Zulkarnain, 2014) menyatakan bahwa:

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atanakgeeg

didapatkan seseorang dari membandingkan antarajiratau

hasil) produk yang dipersepsikan dengan ekspektasidan

ekspektasi tersebut. Dengan demikian, apakah spd@nsumen

puas atau tidak tergantung pada kinerja prodiplerceived

performance Hibandingkan ekspektasi konsumen bersangkutan dan

apakah konsumen menginterpretasikan adanya deatasi gap
diantara kinerja dan interpretasi tersebut.

Menurut (Firmansyah, 2018) mengemukakan bahwadsgyupelanggan
adalah perasaan pelanggan terhadap satu jenisapalayang didapatkannya.
Sedangkan menurut (Tannady, 2015) kepuasan pelanggaupakan persepsi
dan perasaan yang dimiliki oleh pelanggan setelahgkonsumsi suatu produk
atau jasa.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka dapahpdilkan bahwa

kepuasan pelanggan adalah upaya untuk membandiagkaira kinerja atau hasil

yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yaagakan dibawah harapan,

11
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maka pelanggan akan merasa kurang puas bahkanptidak namun sebaliknya

bila sesuai dengan harapan.

Tujuan Perusahaan kebutuhan dan keinginan
pelanggan
A
Produk
A 4
— : Harapan pelanggan
Nilai Produk bagi terhadap produk
pelanggan

Tingkat kepuasan

A

> pelanggan

Sumber : Rangkuti, 2006.
Gambar 11.1 Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
Menurut (Nel Arianty, 2016) mengemukakan untuk nmenlean tingkat
kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama fangs diperhatikan oleh
perusahaan yaitu:
1) Kualitas produk, konsumen akan merasa puas jikd besluasi mereka
menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan bédial
2) Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puasngkaka mendapatkan
pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang dilaraplhususnya pada

bidang jasa.
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3) Emosinal, konsumen akan merasa bangga dan mendapk#yakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia beli meva@gn produk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunydiairigepuasan yang
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena laglitari produk, tetapi
nilai soasial yang membuat konsumen menjadi pualsadap merek
tertentu.

4) Hagra, produk yang mempunyai kualitas yang samapitehenetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai ykefgh tinggi kepada
konsumennya.

5) Biaya, konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tdrab atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan satu produk asaugenderung puas
terhadap produk atau jasa itu.

(Kusumasitta, 2014) menyatakan bahwa pelayanan paikgakan dapat
menciptakan loyalitas pelanggan yang semakin meksie dan pelanggan
tidak berpaling pada perusahann lain. lkatan emasiersebut merupakan
wujud dari loyalitas yang ditunjukan konsumen kepadrusahaan sebagai
bukti atas kepuasan atas kinerja produk yang diterya adapun diantara
lain:

1. Kecepatan
Kecepatan adalah waktu yang digunakan dalam mel&gasumen atau
pelanggan minnimal sama dengan batas waktu stgmelayanan yang
ditentukan oleh perusahaan.

2. Ketepatan
Kecepatan tanpa ketepatan dalam bekerja tidak ménjkepuasan para

pelanggan. Oleh karena itu, ketepatan sangatlaingedalam pelayanan
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3. Keamanan
Dalam melayani para konsumen diharapkan para peaasa dapat
memberikan perasaan aman untuk menggunakan prisukaga.

4. Keramah tamahan
Dalam melayani pelanggan, karyawan perusahaan talitumuntuk
mempunyai sikap sopan dan ramah

5. Kenyamanan
Rasa nyaman timbul jika seseorang diterima apayaddengan demikian

perusahaan harus dapat memberikan rasa nyamakqurazlanen.

c. Manfaat dan Tujuan Kepuasan Pelanggan
Menurut (Tjiptono, 2014) realisasi kepuasan pelanggmelalui
perencanaan, pengimplementasian, dan pengendabgram khusus berpotensi
memberikan beberapa manfaat pokok diantaranya:
1) Reaksi Terhadap Produsen Berbiaya Rendah
Faktor pada kepuasan pelanggan merupakan upaya ertahgnkan
pelanggan dalam rangka menghadapi para produskiayerendah.
2) Manfaat Ekonomi Retensi Pelanggan
Berbagai studi menunjukkan bahwa mempertahankan cemuaskan
pelanggan saat ini jauh lebih murah dibanding ugayas-menerus menarik
dan memprospek pelanggan baru.
3) Nilai Komulatif dari Relasi Pelanggan
Kepuasan pelanggan dapat menciptakan upaya meimgeken loyalitas

pelanggan terhadap produk dan jasa perusahaanas@arade waktu yang
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lama bisa menghasilkan anuitas yang lebih besao ¢@da pembelian
individual

4) Daya PersuaskiVord of Mouth
Dalam banyak industripendapat atau opini positif teman dan keluarga jauh
lebih persuasive dan kredibel ketimbang iklan.

5) Reduksi Sensitivitas Harga
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuahapeaars cenderung lebih
jarang menawar untuk setiap pembelian individualnya karena faktor
kepercayaaftrust) terbentuk.
Kepuasan adalah tingkat perasaan seorang setelabandingkan kinerja
(hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan hamg@anPengukuran mutu
pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat digunakkaiheberapa tujuan yaitu:
1. Mempelajari persepsi masing-masing pelanggan taphatditu pelayanan yang
dicari, diminati, dan diterima atau tidak diteringarnpelanggan yang akhirnya
pelanggan merasa puas dan terus melakukan kerg@ sam

2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, @daapan pelanggan pada
saat sekarang dan masa akan datang yang disediakaperusahaan yang
sesungguhnya dengan harapan pelanggan atas pelaysary diterima

3. Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan haragapdn pelanggan.

4. Menyusun rencana kerja dan menyempurnakan kuglgtsyanan di masa

akan datang.
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Pembelian Ulang

Y

—»| Loyalitas Pelanggan

Kepuasan Pelanggan| | Penjualan Silang

A 4

Gethok Tular Positif

Pertambahan Jumlah

Pelanggan Baru

Sumber : Chandra, 2017.
Gambar 1.2 Manfaat Kepuasan Pelanggan

d. Indikator Kepuasan Pelanggan
Kemudian (Tjiptono, 2012) juga menyatakan bahwa dda indikator
utama yang menentukan kepuasan pelanggan, gRgeactationgharapan) dan
perceived performancdkinerja yang dirasakan). Adapun penjelasan sebagai
berikut:
1. Harapan pelanggan
Harapan pelanggan yang diyakini mempunyai peraramg ybesar dalam
menentukan kualitas produk dan kepuasan pelan@gdam konteks kepuasan
pelanggan, umumnya harapan merupakan perkiraarkayakinan pelanggan
tentang apa yang akan diterimanya.
2. Kinerja atau hasil
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh besarnya hamgarkinerja yang di
rasakan. Apabila kinerja yang dirasakan melebilmapan, maka pelanggan

akan puas, tetapi bila sebaliknya maka pelanggan aderasa tidak puas.
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Sedangkan menurut ada 3 indikator kepuasan pelangga:

1) Sistem penanganan keluhan dan saran konsumen
Suatu perusahaan yang berorientasi pada konsuman alemberikan
kesempatan luas pada konsumen untuk menyampaikan gan keluhan,
misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu Rtandan lain-lain.

2) Sistem survei reputasi perusahaan
Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan konsuditekukan dengan
mengadakan survei melalui berbagai media baik mighals, telepon, ataupun
dengan wawancara langsung.

3) Sistem analisis konsumen
Perusahaan akan menghubungi para peelanggannyaedidaknya mencari
tahu pelanggannya yang akan melakukan transaksibdamenti membeli
produk atau yang telah pindah pemasok, agar diketaényebab mengapa
pelanggan tersebut kabur.

Sedangkan menurut Tjiptono dalam (Nasib, 2017) mtakan bahwa ada

4 metode yang digunakan untuk mengukur seseordagggan yaitu:

1) Sistem keluhan dan saran.

2) Ghost Shopping misteryaitu salah satu bentuk riset observasi yang
memakai jasa orang-orang yang menyamar sebagaigogea perusahaan
dan pesaing sembari mengamati secara rinci aspek-aelayanan kualitas
produk.

3) Lost customer analysigyakni menghubungi atau mewawancarai para
pelanggan yang beralih pemasok dalam rangka mematemmelakukan
perbaikan pelayanan.

4) Surveykepuasan pelanggan, baik via post, telepon, ewaihsite, blog,
maupun tatap muka langsung.
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e. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut (Rangkuti, 2006) terdapat beberapa Metagikuran Kepuasan
Pelanggan. Pengukuran dilakukan dengan cara berikut

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung megbd@iaanyaan kepada
pelanggan dengan ungkapan sangat tidak puas, kyrsasy cukup puas,
puas dan sangat puas.

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besameka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapar be&ang mereka
rasakan

3. Responden diminta menuliskan masalah-masalah yangkan hadapi yang
berkaitan dengan penawaran dari perbaikan yangkaserankan.

4. Responden diminta meranking elemen atau atribuaywaran berdasarkan
derajat kepentingan setiap elemen dan seberapakbekja perusahaan

pada masing-masing elemen.

2. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan
Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan nad@itas orang lain

secara laingsung. Pelayanan yang diperlukan mases@éa umum dikelompokan
dua jenis yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadbagai manusia dan layanan
administatif yang diberikan oleh orang lain selaaggota organisasi baik itu
oraganisasi masa atau negara. Dalam rangka memmgektn hidupnya manusia
sangat memerlukan pelayanan, baik dari diri senti@upun dari karya orang lain

(Daulay, 2014). Kualitas pelayanan merupakan suamndisi dinamis yang
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berhubungan dengan produk, jasa, manusia, prosas, lidgkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan (Kotler, 2013).

Sementara itu kualitas pelayanan menurut (Edyansy#&ti6) adalah
merupakan salah satu hal penting yang harus difleahaoleh para manajer
peruahaan. Kualitas pelayanan merupakan tingkatdguan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk mehéeinginan konsumen

Sedangkan menurut (Krisnawati, 2016) kualitas pelap adalah
merupakan kemampuan perusahaan untuk memenuhiahanapapan pelanggan
dan juga apabila pelayanan yang diterima atau akeas sudah sesuai yang
diharapkan, maka kualitas dipersepsikan baik dgatdamemuaskan pelanggan.
Kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukef@@rapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasiggdanMarlius, 2017)

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapatpdlkan bahwa
kualitas pelayanan yaang diberikan oleh perusamaambuat konsumen atau
pelanggan menjadi lebih loyal terhadap jasa yabgrikan, gunanya untuk lebih
mendapatkan hasil yang diharapkan oleh perusahalamdangka waktu yang
lama.

b. Faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Menurut (Barata, 2003) kualitas pelayanan terbagjadi dua yaitu:
a. Kualitas layanan internal

Kualitas pelayanan internal berkaitan dengan ik&rgajaran pegawai
oranisasi/perusahaan dengan berbagai fasilitas yergedia. Faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan internal, antama la

1) Pola manajemen umum oraganisasi/perusahaan
2) Penyedia fasilitas pendukung
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3) Pengembangan sumberdaya manusia
4) Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja
5) Pola insentif

b. Kualitas layanan eksternal
Kualitas layanan ditentukan oleh beberapa faktogylaerkaitan dengan
penyediaan jasa, antara lain:

1) Pola layanan dan tata cara penyediaan/pembentagarngrtentu
2) Pola layanan distribusi jasa

3) Pola layanan penjualan jasa

4) Pola layanan dalam penyampaian jasa

Yang berkaitan dengan penyediaan barang antara lain

1) Pola layanan dan pembuatan barang berkualitaspatiayediaan barang
berkualitas

2) Pola layanan pendistribusian barang

3) Pola layanan penjualanan barang dan

4) Pola layanan purna jual.

Keempat jenis layanan di atas dapat kita sebutkabagai kinerja
pelayanar(service performance).

Menurut (Arianti, 2016) menyatakan ada 3 faktor gganempengaruhi
pelayanan, yaitu:

1) Faktor Sumber Daya Manusia (SDM), artinya peranaanusia
(karyawan) yang melayani pelanggan dapat berkorasniknerupakan
faktor utama karena hanya dengan manusialah pelangdapat
berkomunikasi secara langsung dan terbuka.

2) Faktor tersedianya sarana dan prasarana (fisikj gamiliki perusahaan,
sarana dan prasarana yang digunakan juga harus$ clepaunjang apa
yang sudah dilakukan oleh manusia.

3) Kualitas produk yang disajikan perusahaan, demigigla dengan kualitas
produk yang ditawarkan harus memiliki kelebihan adithng produk
pesaing serta faktor penunjang lainnya.

c. Manfaat dan Tujuan Kualitas Pelayanan
(Kusumasitta, 2014) salah satu faktor yang sangenting dalam

keberhasilan suatu bisnis maka tentu saja kual@ganan dapat memberikan

beberapa manfaat diantaranya sebagai berikut:
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1) Layanan yang istimewa (nilai yang benar-benar ialaelebihi harapan
konsumen) atau sangat memuaskan merupakan suats batuk
menetapkan harga premium.

2) Layanan istimewah membuka peluang untuk diversfikeoduk dan harga.

3) Menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan loyddktihanya potensial
untuk penjualan produk yang sudah ada tetapi jugakuproduk produk
baru dari perusahaan.

4) Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber inforpwstif dari
perusahaan dan produk-produk bagi pihak luar bahkemeka dapat
menjadi pembela bagi perusahaan khususnya dalanmangiesd isu-isi
negatif.

5) Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusaltzdam hal
intelejensi pemasaran dan pengembangan pelayamapraiduk perusahaan
pada umumnya.

6) Kualitas yang baik berarti menghemat biaya-biaypese biaya untuk
memperoleh pelanggan baru, untuk memperbaiki KesaJamembangun
kembali citra karean wanprestasi, dan sebagainya.

7) Kualitas pelayanan yang didesain dan implementasi@ara memadai
bukan hanya memuaskan pelanggan tetapi juga mewmbétepuaan kerja
bagi karyawannya.

Tujuan dari kualitas pelayanan adalah semata-matak umemberikan
layanan terbaik bagi pelanggan membangun relata ssendapat aliran laba
masa depan yang diharapkan sepanjang pembeliarusdudup pelanggan

(Kotler dan Keller, 2009)
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d. Indikator Kualitas Pelayanan
Terdapat 5 indikator penting untuk mengukur persgmdanggan atas
kualitas pelayanan (Sirhan Fikri, 2016) yaitu :

1) Buki Langsung Tangible kualitas pelayann yang berupa sasaran fisik
perkantoran, komputerisasi, ruang tunggu, tempfatrrimasi, perlengkapan
dan personil.

2) Kehandalan (Reability) adalah kemampuan dan keandalan untuk
menyediakan pelayanan terpercaya, cepat dan tilakasih.

3) Ketanggapan (Responsiveness)kesanggupan untuk membentu dan
menyediakan pelayanan yang menyenangkan serta a@nggrhadap
keinginan konsumen.

4) Jaminan(Assurancelaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pataff bebas dari bahaya, resiko
atau keragu-raguan.

5) Empati (Emphaty)menunjuk pada syarat untuk perduli, memberi peahati
pribadi kepada pelanggan.

Terdapat ada sebelas indikator kinerja pelayaraty:y

8) Kemampuan fisiKTangible)

9) ReabilitagReliability)

10) Kompetens{Competence)

11) ResponsivitagResponsiveness)

12) KesopanarfCourtesy)

13) Kreadibilitas(Credibility)

14) Keamanar(Security)

15) Akses(Access)

16) Komunikasi(Communication)

17) Pengertian{Understanding the customer)
18) Akuntabilitas(Accountability)(Tangkilisan, 2005)
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3. Kepercayaan Konsumen
a. Pengertian Kepercayaan
Kepercayaan konsumen menurut (Sangadji, 2013lata¢takuatan bahwa
suatu produk memiliki atribut tertentu. Kepercayaansering disebut perkaitan
objek-atribut (object-attribute linkage),yaitu kepercayaan konsumen tentang
kemungkinan adanya hubungan antara sebuah objeffamleatributnya yang
relevan.

Sedangkan menurut Ganesan dan Shankar dalam (FRaagfar, 2009)
menjelaskan bahwa kepercayaan itu merupakan reftks dua komponen,
yaitu:

1) Credibility, yang didasarkan pada besarnya kepercayaan kamiiiengan
organisasi lain dan membutuhkan keahlian untuk imasitkan efektifitas
dan keandalan pekerjaan.

2) Benevolenceyang didasarkan pada besarnya kepercayaan kemwang
memiliki tujuan dan motivasi yang menjadi kelebihamuk organiasi lain
pada saat kondisi yang baru muncul, yaitu kondisiada komitmen tidak
terbentuk.

Adapun (Jayanti, 2015) kepercayaan adalah kemaumrnk umembuat
dirinya peka terhadap tindakan yang diambil olehngr yang dipercayainya
berdasarkan pada rasa kepercayaan dan tanggurajh jaw

Dari berbagai pengertian diatas dapat disimpulkahwla kepercayaan
adalah rasa aman dalam interaksinya terhadap segaaty dinginkan dan
diharapkan sehingga akan memberikan hasil yangifpbagi konsumen untuk

terus percaya atas kualitas pelayanan dan keppatamggan bagi perusahaan.
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b. Indikator Kepercayaan Konsumen

Gefen dalam (Primayanti, 2010) menyatakan bahwikaiwl kepercayaan

terdiri dari 3 komponen, yaitu:

1) Integritas(Integrity)
Merupakan persepsi konsumen bahwa perusahaan ragngrkasip-prinsip
yang dapat dterima seperti menepati janji, berkuilaesuai etika dan jujur.
Integritas perusahaan tergantung dari konsisterusphpan dimasa lalu,
komunikasi kredibel atau komunikasi tidak kredilselatu perusahaan pada
kelompok lain, dan apakah tindakan yang dilakukamugahaan sesuai dengan
janji atau kata-kata yang diucapkan perusahaan.

2) Kebaikan Benevolence
Yang didasarkan pada besarnya kepercayaan kemieasg memiiki tujuan
dan motivasi yang terjadi kelebihan untuk organi$ais pada saat kondisi
yang baru muncul, yaitu kodisi dimana komitmenkKiterbentuk.

3) Kompetens{Competence)
Kompetensi merupakan kemapuan untuk memecahkanapal@han yang
dihadapi oleh konsumen dan memeuhi segala kepegaarKemampuan
mengacu pada keahlian dan karakteristik yang mekmokan suatu kelompok
mempunyai pengaruh yang dominan.

Menurut (Purnamasari, 2015), terdapat tiga indikakepercayaan

konsumen, yaitu:

1) Kejujuran penjual dalam berinteraksi

2) Tanggung jawab kepada pembeli

3) Kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi lyaikg
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c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Konsume
Adapun menurut (Maliyah, 2015) faktor-faktor yangempengarui
kepercayaan konsumen sebagai berikut.

1) Nilai
2) Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikaekmnan.
3) Komunikasi yang terbuka dan teratur.

Sedangkan menurut (Molden Elrado H, 2014) terddpdiaktor yang
membentuk kepercayaan terhadap yang lain yaitu:

1) Penilaian terhadap kompetensi atau keandalan perasa(perceived
competence)
2) Penilaian terhadap keadilan dan kejujufiaerceived fairness)

B. Kerangka Konseptual

Menurut (Firmansyah, 2018) mengemukakan bahwa lsgypugelanggan
adalah perasaan pelanggan terhadap satu jenisapatayang didapatkannya.
Sedangkan (Daulay, 2014). Kualitas pelayanan m&arpauatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, manusiaggrdan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Adapun kepercayaamurut Mowen dan
Minor dalam (Sumarwan, 2011), kepercayaan konsuadaiah pengetahuan
yang dimiliki konsumen mengenai suatu objek, atriltlan manfaatnya. Hasil
penelitian (Oktaviani, 2014) menunjukkan bahwa gdapegaruh yang positif
dan signifikan antara variabel kualitas pelayaremhadap kepuasan pelanggan
pada PT. Imperium Happy Puppy kota surabaya. Bggga penelitian yang
dilakukan (Radiman, Gunawan, Wahyuni, & Jufrize@1& mengatakan bahwa
kualitas layanan secara langsung berpengaruh fpdsiti signifikan terhadap

kepuasan siswa di Perguruan Tinggi Agama Islam GwdisKota Medan ini
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memberi makna bahwa kualitas pelayanan yang ba#n dderdampak pada
peningkatan kepuasan siswa.

Hasil penelitian Normasari, dkk (2013, hal. 5) mn@nkan bahwa adanya
prngaruh yang positif dan signifikan antara varidhglitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada Hotel Pelangi Malang. pasélitian ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Panjaitan dalanti (2016, hal. 285)
bahwa kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelatigg signifikan pada JNE
Cabang Bandung.

Hasil penelitian (Lealy, 2016, hal. 71) menunjukd@hwa antara
kepercayaan dengan kepuasan pelanggan mempunygarpkn signifikan,
alasannya karena dari hasil persepsi respondenlungnyebaran koesioner
memberikan tanggapan yang positif terhadap kepyaslanggan Telkomsel pada
PT. Telkomsel di Kota Kediri

Hasil Penelitian (Eka Kesuma, 2015, hal. 189) markam bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif yang paling dreserhadap kepuasan
pelanggan Sulthan Hotel Banda Aceh sehingga menapyeyanan yang paling

besar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan SidtitahBanda Aceh.

Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
pelanggan

) 4

Kepercayaan
Konsumen

Gambar I11.3
Kerangka Konsep Penelitian
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C. Hipotesis
Pengertian hipotesis penelitian menurut Sugiyonmig®no, 2017, hal. 64)
“Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadapsammmasalah penelitian,
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatd&tm bentuk pernyataan”
Dikatakan sementara karena jawaban yang diberieun lierdasarkan teori.
Hipotesis dirumuskan atas dasar kerangka berfikingy merupakan jawaban
sementara atas masalah yang dirumuskan. Berdaséakdasan teoritis dan
kerangka berfikir tersebut, maka hipotesis yangiunlidsan penulis adalah sebagai
berikut:
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan positif signifikan addp Kepuasan
Pelanggan.
2. Pengaruh Kepercayaan Konsumen positif signifikarhagap Kepuasan
Pelanggan.
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan kepercayaan Komspostif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.
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METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini ahdgbendekatan
kuantitatif. Pendekatan kuantitatif merupakan péaal yang menggunakan data
kuantitatif (data yang bentuknya angka/data yaaggkakan)

Metode penelitian kuantitatif merupakan salah gatis penelitian yang
spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dsimuktur dengan jelas sejak awal
hingga pembuatan desain penelitiannya. Definigi laienyebutkan penelitian
kuantitatif adalah penelitian yang banyak menup&rggunaan angka, mulai dari
pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebttt penampilan dari
hasilnya.

Sementara jenis penelitian yang digunakan dalanelp@n ini adalah
penelitian assosiatif, yang berarti penelitian yd®gusaha mencari hubungan
antara satu variabel dengan variabel lainnya. Hglnibisa simetris, kasual atau
interaktif. Hubungan simetris adalah hubungan antlra variabel yang bersifat
sejajar, sama. Hubungan kasual adalah hubungan lyarsifat sebab akibat,
salah satu variabel (independen) memengaruhi \arigdng lain (dependen).
Hubungan interaktif adalah hubungan antar varighey saling memengaruhi.

Oleh karena itu melalui penelitian ini, penulisimgnengetahuPengaruh
Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Konsumen Termadtepuasan Pelanggan

Pada SPBU Pertamina Putri Hijau.

28
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B. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah definisi berdasarkapa yang diamati untuk
melakukan observasi dan mendata apa yang sedatitj Gingsung dalam suatu
objek serta yang dapat diuji dan ditentukan kekmmara oleh orang lain.
1. Kepuasan pelanggan (Y)

Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggatahadgaya
untuk membandingkan antara kinerja atau hasil ydimgsakan dengan
harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah baramaka pelanggan
akan merasa kurang puas bahkan tidak puas, nanbatikega bila sesuai
dengan harapan. Kepuasan dapat diukur dari indHaddkator yaitu:

Tabel I11.1
Indikator Kepuasan Pelanggan

No Indikator
1 | Sistem keluhan dan saran

2 | Ghost Shopping mistery

3 | Lost custumer analysis

4 | Survey

Sumber: Nasib, 2018

2. Kualitas pelayanan (X1)
Kualitas pelayanan dapat disimpulkan bahwa kuaptdayanan yaang
diberikan oleh perusahaan membuat konsumen atangggn menjadi lebih
loyal terhadap jasa yang diberikan, gunanya unebihl mendapatkan hasil

yang diharapkan oleh perusahaan dalam jangka wakiy lama.
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Tabel 111.2
Indikator Kualitas Pelayanan

No. Indikator

1 Bukti langsung

2 Kehandalan

3 Ketanggapan

4 Jaminan

5 | Empati

Sumber : Sirhan Fikri, 2016

3. Percayaan Konsumen (X2)

Dari berbagai pengertian diatas dapat disimpulkahwa kepercayaan
adalah rasa aman dalam interaksinya terhadap segaay dinginkan dan
diharapkan sehingga akan memberikan hasil yangifpbagi konsumen untuk
terus percaya atas kualitas pelayanan dan keppasamggan bagi perusahaan.

Indikator yang digunakan yang digunakan untuk eleskan kepercayaan
konsumen vyaitu:

Tabel 111.3
Indikator Kepercayaan konsumen

No. Indikator
1 | Integritaq(integrity)
2 | Kebaikan(benevolence)
3 | Kompentensjcompetence)
Sumber: Primayanti, 2010
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C. Waktu dan Tempat Penelitian
1. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan mulai awal minggu @era Juni 2019 hingga
awal Oktober 2019. Untuk rincian pelaksanaan peaeldapat dilihat pada
tabel berikut:

Tabel 111.4
Jadwal Kegiatan Penelitian

Tahun 2019
NO KEGIATAN

Juni 19 Juli 19 Agust 19 Okt 19
2134 2134

Pra Riset

Pengajuan Judul

Penulisan Proposal

Seminar Proposal

Pengolahan Data

Bimbingan Skripsi

N o O B~ W NP

Sidang Meja Hijau

2. Tempat Penelitian
Peneliti melakukan penelitian di PT. PertaminargP®) MOR 1 yang

beralamat di jalan Putri Hijau Medan.

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi yang diambil dalam penelitian ini yaittnkomen dan pelanggan

yang masih belum diketahui secara pasti jumlahnya.
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2. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakilerysng dimiliki oleh
populasi tersebut. Karena populasi konsumen daanggén di SPBU Putri
Hijau tidak diketahui jumlahnya, maka rumus yandputlihkan untuk
mengetahui jumlah sampel adalah menggunakan ruemeshow dalam

(Ridwan & Akdon, 2010):

Za’xPxQ

n-= 2

Keterangan:

n = Jumlah sampel minimal yang doperlukan

Zo. = Nilai standar dari distribusi sesuai nilex 5% = 1.96

P = Prevalensiutcomekarena data belum didapat, maka dipakai 50%
Q =1-P

L = Tingkat Ketelitian 10%

Berdasarkan rumus, maka

. (196)*x0,5x 0.5

0.9

Maka diperoleh hasil jumlah sampel minimal yangutiithkan dalam

=96.04(dibulatkan menjadiL00)

penelitian ini adalah 96 reponden dan dibulatkanjat® 100 responden

dalam penelitian ini.
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E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan cara untuk raklrp data-data
yang relevan bagi penelitian. Adapun teknik penguiarp data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah bersumber dari datar yaitu data penelitian yang
diperoleh secara langsung dari sumber data yangmgiklkan secara khusus dan
berhubungan langsung dengan masalah yang ditBékinik pengumpulan data
dalam penelitian ini menggunakan angket atau konesicAngket atau kuesioner
menurut (Sugiono, 2013) kuesioner merupakan tekeikgumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertargi@a pernyataan tertulis
kepada responden untuk menjawabnya. Angket ditnjukapada seluruh
pengguna bahan bakar SPBU Putri Hijau yang berkgngi SPBU tersebut.
Peneliti menggunakan teknik ini untuk mendapatkatadtentang kualitas
pelayanan dan kepercayaan konsumen dan kepuadanggen. Dengan
menggunakan skal@ikert dengan bentulkchecklist dimana setiap pernyataan

mempunyai 5 opsi yaitu:

Tabel 111.5
Skala Rikert’s
Pernyataan Bobot nilai

Sangat Setuju 5

Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Sugiono, 2012
Selanjutnya angket yang disusun di uji kelayakamalmepenguji validasi

dan reabilitas.
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a. Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu skala pengukuran disehiid bila melakukan

apa yang seharusnya dilakukan dan mengukur apaseregusnya di luar. Bila
skala pengukuran

Tidak valid maka tidak bermanfaat bagi penelitigke tidak mengukur atau
melakukan apa yang seharusnya dilakukan (Kuncoké.F2013, hal. 172). Dapat
dilihat dengan menggunakan rumus sebagai berikut.

Suatu instrument dikatakan valid apabila nilai kaseadalah positif dan
probabilitas yang dihitung< nilai probabilitas yamttetapkan sebesar 0,05

(sig 2 - tailed < « 0,05). Dapat digunakan dengan rumus sebagai berikut:

. n> xy-Q vy
JIn - 0P) n.3 y)?)

Keterangan:

ry : KorelasiProduct Moment
n : Jumlah responden atau sampel
X : Jumlah jawaban variabel X

Y : Jumlah jawaban variabel Y
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Berikut ini adalah hasil uji validitas pada setiapumen:

a. Kualitas Pelayanan

Tabel 111.6
Hasil Uji Validitas Istrumen Kualitas Pelayanan (X1)

Item thitung rtabel Probabilitas Keterangan
1. 0,458 0,197 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,640 0,197 0,000 < 0,05 Valid
3. 0,674 0,197 0,000 < 0,05 Valid
4. 0,462 0,197 0,000 < 0,05 Valid
5. 0,615 0,197 0,000 < 0,05 Valid
6. 0,583 0,197 0,000 < 0,05 Valid
7. 0,459 0,197 0,000 < 0,05 Valid
8. 0,555 0,197 0,000 < 0,05 Valid
9. 0,562 0,197 0,000 < 0,05 Valid
10. 0,538 0,197 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Data penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel I1l.6 diatas dapat dipalmhiwa masing-masing
item pernyataan yang digunakan pada variabel salgelayanan dinyatakan
valid secara keseluruhan. Dengan dasar perhitungambandingkan nilai
korelasi kiung dibandingkan dengan nilai ketentuar{rkiung> fane) dengan nilai
probabilitas 0,000 < 0,05. Maka dengan demikiarekeghan item pada variabel
ini dapat digunakan dalam pengolahan data selaigutn

b. Kepercayaan Konsumen

Tabel 111.7
Hasil Uji Validitas Istrumen Kepercayaan Konsumen K2)

Item thitung rtabel Probabilitas Keterangan
1. 0,509 0,197 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,525 0,197 0,000 < 0,05 Valid
3. 0,515 0,197 0,000 < 0,05 Valid
4. 0,520 0,197 0,000 < 0,05 Valid
5. 0,671 0,197 0,000 < 0,05 Valid
6. 0,522 0,197 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Data penelitian Diolah SPSS (2019)
Berdasarkan data tabel diatas dapat dipahami batagang-masing item

pernyataan yang digunakan pada variabel kepercakaasumen dinyatakan
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valid secara keseluruhan. Dengan dasar perhitungambandingkan nilai
korelasi fiung dibandingkan dengan nilai ketentuartrfiung > fane) dengan nilai
probabilitas 0,000 < 0,05. Maka dengan demikiarekeshan item pada variabel
ini dapat digunakan dalam pengolahan data sela@gutn

c. Kepuasan Pelanggan

Tabel 111.8
Hasil Uji Validitas Istrumen Kepuasan Pelanggan (Y)
Item rhitung rtabel Probabilitas Keterangan
1. 0,543 0,197 0,000 < 0,05 Valid
2. 0,598 0,197 0,000 < 0,05 Valid
3. 0,615 0,197 0,000 < 0,05 Valid
4. 0,598 0,197 0,000 < 0,05 Valid
5. 0,667 0,197 0,000 < 0,05 Valid
6. 0,597 0,197 0,000 < 0,05 Valid
7. 0,569 0,197 0,000 < 0,05 Valid
8 0,544 0,197 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Data penelitian Diolah SPSS (2019)
Berdasarkan data tabel I11.8 diatas dapat dipalmhiwa masing-masing

item pernyataan yang digunakan pada variabel kepupslanggan dinyatakan
valid secara keseluruhan. Dengan dasar perhitungambandingkan nilai
korelasi riwung dibandingkan dengan nilai ketentuartrfiung > hane) dengan nilai
probabilitas 0,000 < 0,05. Maka dengan demikiarekeghan item pada variabel
ini dapat digunakan dalam pengolahan data selamgutn
d. Uji Reabilitas

Uji realibilitas digunakan untuk menunjang dan meaktlikan bahwa suatu
intrument data dapat dipercaya untuk digunakangselkalat pengumpulan data

karena intrument tersebut sudah baik.
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Untuk menguiji reabilitas dilakukan dengan mengganakimus cronbach’s
alpha variabel dikatakan realible jika nilai croobalpha > 0,60 (Kuncoro P. M.,

2013). Dapat dilihat dengan menggunakan rumus sebagkut:

T ooy
' k-1 o??

Keterangan:

¥ = Reliabilitas instrument
K = Banyaknya butir pertanyaan

Ic P2 = jumlah Varian Butir
= Varian Total

12

Berikut ini adalah hasil uji reabilitas pada sefisgrumen:
a. Kualitas Pelayanan

Tabel 111.9
Hasil Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

.745 lOl

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan dari tabel 111.9 uji reabilitas diatipahami bahwa
variabel kualitas pelayanan yang digunakan dalamelg&n ini memiliki
nilai reliabilitas yang variabel X= 0,745. Nilai uji reliabilitas instrumen
tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai ketantkoefisien
reliabilitas (Cronbach’'s Alpha) > 0,60. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa instrumen pada variabel penslittemuanya

memiliki tingkat reliabilitas yang baik, atau dengkata lain memiliki
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kehandalan (terpercaya) dan dapat digunakan untekgypian
selanjutnya.
b. Kepercayaan Konsumen

Tabel 111.10

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepercayaan Konsumen(X2)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.625 6

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan dari tabel 111.10 uji reabilitas dsathpahami bahwa variabel
kepercayaan konsumen yang digunakan dalam penelitiamemiliki
nilai reliabilitas yang variabel X= 0,625. Nilai uji reliabilitas instrumen
tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai ketentkoefisien
reliabilitas (Cronbach’s Alpha) > 0,60. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa instrumen pada variabel penslit;emuanya
memiliki tingkat reliabilitas yang baik, atau dengkata lain memiliki
kehandalan (terpercaya) dan dapat digunakan untekgupan
selanjutnya.
c. Kepuasan Pelanggan

Tabel Ill.11

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

734 8

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan dari tabel 111.10 uji reabilitas dgat@dipahami bahwa variabel

kepuasan pelanggan yang digunakan dalam penelitiamemiliki nilai
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reliabilitas yang variabel Y = 0,734. Nilai uji r@bilitas instrumen tersebut
kemudian dibandingkan dengan nilai ketentuan kgfisreliabilitas
(Cronbach’s Alpha)> 0,60. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
instrumen pada variabel penelitian semuanya mentiliigkat reliabilitas
yang baik, atau dengan kata lain memiliki kehandélerpercaya) dan dapat

digunakan untuk pengujian selanjutnya.

F. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam peaalitini adalah
kuantitatif. Menurut (Kuncoro P. M, 2013) dua kutatif adalah data yang diukur
dalam suatu skala numeric (angka). Pendekatanipaneglang dilakukan peneliti
asosiatif. Menurut (Timotius, 2017) penelitian agts adalah pnelitian yang
bertujuan untuk mengetahui hubungan suatu vargdejan variabel lainnya.
1. Uiji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik bertujuan untuk menganalisiskajpamodel regresi yang
digunakan dalam penelitian adalah model yang terdga model adalah model
yang baik, maka hasil analisis regresi layak dgadi sebagai rekomendasi
penegetahuan atau untuk tujuan pemecahan masailkgiis gduliandi, 2015, hal.
160). Ada beberapa pengujian asumsi klasik yaitu:
a. Uji Normalitas
Menurut Sugiyono (Sugiyono, 2012, hal. 171). Hipieyang
telah dirumuskan akan diuji dengan statistik pateananata lain dengan
menggunakan t-test untuk satu sampel, korelasirdgresi untuk dua
sampel. Dasar pengambilan keputusan dari uji naiasahdalah sebagai

berikut;
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1) Jika data menyebar di sekitar garis diagonal damgiketi arah garis

diagonal atau grafik histogramnya menunjukan pagaidusi normal, maka

model regresi memenuhi asumsi normalitas

2) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidakgikati arah garis

diagonal atau grafik histogramnya tidak menunjugala distribusi normal,

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

b. Uji Heteroskedastistas

Uji digunakan untuk mengetahui adanya ketidaksamaaans dari residul

satu pengamatan ke pengamatan lain dalam sebualel megresi. Bentuk

pengujian yang digunakan dengan metode informal ratetode grafis scatterplot.

Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heterosksi@ds yaitu dengan melihat

grafik plots antara nilai prediksi variabel depemgaitu: ZPRED dengan residul

SRESID. Hasil SPSS menunjukan bahwa dalam modeksedidak terjadi

heteroskedastisitas jika titik-titik menyebar secacak di atas angka O pada

sumbu Y. Dasar pengambilan keputusan yang digunakdok menentukan

heteroskedastisitas adalah sebagai berikut.

1)

2)

Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang nmmsmtuk pola tertentu yang
teratur (bergelombang melebar kemudian menyempigka telah terjadi
heteroskedastisitas.

Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titlenyebar di atas dan dibawah
angka 0 pada sumbu, maka titik terjadi heteroskisitas.

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahuiakph dalam garis

ditentukan adanya kolerasi yang tinggi diantaraiabel bebas, dengan

ketentuan yaitu:



41

1. Jika VIF (Variance Inflation Factor) >5 maka terdapat masalah
multikolinearitas yang serius.
2. Jika VIF (Variance Inflation Factor) >maka tidak terdapat masalah

multikolinearitas yang serius.

2. Regresi Linear Berganda

Regresi Linear berganda digunakan peneliti bilanepg® bermaksud
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) \aridbpendentl bebas.
Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadapbel terikat. Persamaan

regresi adalah sebagai berikut.

Y=a+p X +F +X,+e

Keterangan:
Y : Kepuasan pelanggan
a : Konstanta

5 1,5 5 .Besar koefisien dari masing-masing variabel

X1 -Kualitas Pelayanan
X2 .Kepercayaan Konsumen
e . Error

3. Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis adalah data paling pentingnieaberperan untuk
menjawab rumusan masalah penelitian dan membuktikgotesis

penelitian.
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a. Uji t (Parsial)

Uji dilakukan untuk mengetahui apakah variabel Bepd) secara
individu mempunyai hubungan yang signifikan ataiaki terhadap variabel
terikat (Y). Hasil uji ini pada output SPSS dapéihdt pada tabel P-value
(pada kolom sig) pada masing-masing variabel iedden, jika P-value

lebih kecil darilevel of significanyang ditentukan, atau t-hitung lebih besar
dari tae (dihitung dari two tailed® = 5% df =k merupakan jumlah
variabel independen) memiliki arti signifikan. Tadap rumus uji t sebagai

berikut:

t . Nilai hitung

n : Jumlah sempel

t * thitung
Dasar pengambilan keputusan yang digunakan untukggumakan uji t
(persial) adalah sebagai berikut:
1) Jika thiung™ t tabe,maka Hditerima dan Hditolak

2) Jika thiung> trabe,maka H ditolak dan Hditerima

Ho djtolak

Ho ditolak /
O qIiola .-

Thitung Trabel 0 Ttabel Thitung

Gambar IIl.1
Kriteria Pengujian Hipotesis Uji T
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b. Uji F (Simultan)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakahusewariabel bebas
memiliki pengaruh secara simultan terhadap variateeikat. Hasil Fest
menunjukan variabel independen jikav&lue lebih kecil darilevel of significant
yang ditentukan, atau F-hitung lebih besar daallek Rumusnya adalah sebagai

berikut;

. RUK
" -R?)in-k-1

Dasar pengambilan keputusan yang digunakan untemkentukan uji F

(simultan) adalah sebagai berikut:

1) Jika fhiung™ f tabes maka Hditerima dan Ho ditolak.
2) Jika friung< f tane,maka Hditolak dan Ho diterima.
Ho ditolak

Ho direrima

Gambar I11.2

Kriteria Pengujian Hipotesis Uji F

4. Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetgtersentase besarnya
pengaruh variabel independent dan variabel dependent yaitu dengan
menguadratkan koefien yang ditemukan. Dalam peragumya, koefisien

determinasi ini dinyatakan dalam persentase (%Qalenumus sebagai berikut:



D = R¥x 100%
Keterangan:
D : Determinasi
R . Nilai Korelasi Berganda

100%

: Persentasi Kontribusi
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Deskripsi Hasil Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengolali@ta dalam bentuk
angket yang terdiri dari 10 pernyataan untuk kaslipelayanan, 6 pernyataan
untuk kepercayaan konsumen, dan 8 pernyataan ukgpkasan pelanggan.
Angket yang disebarkan diberikan kepada 100 konauRestamina SPBU Pultri
Hijau sebagai sampel penelitian dan dengan mengguarskala likertberbentuk
tabelcheklist.

Tabel IV.1

Penilaian Skala Likert

Kriteria Opsi Jawaban Nilai
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
KS Kurang Setuju 3
TS |Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Sugiyono, 2012
Dan ketentuan diatas berlaku untuk mengukur vatiklalitas pelayanan,
kepercayaan konsumen dan kepuasan pelanggan. Bdniksil penelitian
berdasarkan karakteristik responden.
a. Karakteristik Identitas Responden
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terhad®® ressponden melalui
penyebaran angket, gambaran tentang karakterisigonden dapat dilihat

pada tabel-tabel sebagai berikut:
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Tabel IV.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin

No. | Jenis Kelamin Frekuensi | Persentase (%)

1. | Laki-laki 49 49%

2. Perempuan 51 51%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Penelitian diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel IV.2 diatas dapat diketddahiwa berdasarkan
identitas jenis kelamin responden dalam penelinammayoritas berjenis kelamin
perempuan sebanyak 51 responden (51%) dan minorgsgonden dalam
penelitian ini dengan jenis kelamin laki-laki yagabanyak 49 responden (49%).
Pada waktu itu terdapat konsumen perumpuan lebitdaminasi datang mengisi
bahan bakar dipagi hari umtuk beraktivitas berahddeaja. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dakmelpian ini lebih banyak
pada jenis kelamin perempuan.

Tabel IV.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Frekuensi | Persentase (%
1. 15-25 9 9%
2. 26-35 37 37%
3. 36-45 33 33%
4. 46-55 13 13%
5. > 56 8 8%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Penelitian diolah SPSS (2019)
Berdasarkan data tabel IV.3 diatas dapat diketdlawa berdasarkan

karakteristik usia responden dalam penelitian iayamitas dengan rentang usia
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26-35 tahun sebanyak 37 responden (37%) dan nmasorgésponden dalam
penelitian ini rentang usia > 56 tahun sebanyalespanden (8%) selebihnya
dalam penelitian ini responden dengan rentang LS5 tahun sebanyak 9
responden (9%) dan rentang usia 36-45 sebanyaksg®mden (33%), dan usia
46-55 tahun sebanyak 13 responden (13%) dengarkid@ndapat disimpulkan

bahwa mayoritas responden dalam penelitian inhléinyak pada rentang usia
26-35 pada saat pengamatan, rentang usia tersabyalb melakukan pengisian
bahan bakar karena dominasi pekerja rentang usib2&dalah GOJEK yang

membutuhkan bahan bakar minyak agar setiap pegjaldalam melakukan tugas
berjalan dengan lancar.

Tabel IV.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi

No. Usia Frekuensi | Persentase (%

1. | Wiraswasta 24 24%

2. PNS 41 41%

3. | Mahasiswa 24 24%

4, Pelajar 8 8%

5. | dan lain-lain 3 3%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Penelitian diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel V.4 di atas dapat diketd@lainwa berdasarkan
karakteristik profesi responden dalam penelitiarmayoritas berprofesi sebagai
PNS sebanyak 41 responden (41%) dan minoritas giroésponden dalam
penelitian ini yaitu diluar dari profesi yang adgbanyak 3 responden (3%), dan
yang berprofesi sebagai mahasiswa sebanyak 24na=spg¢24%) dan wiraswasta

24 responden (24%) selebihnya berprofesi sebadajape8 responden (8%).
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Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoréaganden dalam penelitian
ini yaitu berprofesi sebagai PNS dikarenakan waldm istirahat yang

dipergunakan untuk keluar mencari makan serta igeisamengisi bahan bakar.

b. Deskripsi Variabel Penelitian
Program yang digunakan untuk menguji validitas dealibilitas

instrumen adalah program komputetatistical for Social Scienhstrumen
(SPSS) yang terdiri dari 24 item pernyataan yaijgwdb dari sampel
penelitian sebanyak 100 responden. Kemudian penatislakukan
penginputan nilai-nilainya untuk bahan pengujiarrdasarkan variabel
penelitian.

1) Kualitas Pelayanan

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian dd#ai penelitian

variabel kepercayaan konsumen yang dirangkum dtdaei frekuensi adalah

sebagai berikut:

Tabel IV.5
Tabel frekuensi variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Jawaban
Sangat Setuju Kurang Tidak Sangat Jumlah
No. setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F % F % F | % F| % FI %| F %
1. 41 | 41%| 43 | 43%11 | 11%| 5 56 | 0 | 0%| 100 100%
2. 32 | 32%| 45| 45%13 | 13%| 10 | 10%| 0 | 0% | 100| 100%
3. 28 | 28%| 49 | 49%18 | 18%|5 |5% | O | 0%| 100 100%
4. 34 | 34%| 46 | 46%14 | 14%)| 6 6% | 0 | 0%| 100 100%
5. 22 | 22%| 49 | 49%23 | 23%|5 [ 5% | 1 | 1%| 100 100%
6. 43 | 43%| 40| 40%13 | 13%(3 | 3% | 1 | 1%| 100 100%
7. 32 | 32%| 51| 51%14 | 14%|3 [ 3% | 0 | 0%| 100 100%
8. 37 | 37%| 49 | 49%12 | 12%)| 2 2% | 0 | 0%| 100 100%
9 36 | 36%| 52 | 52%11 | 11%| 1 1% | 0 | 0%| 100 100%
10 38 | 38% 43| 43%14 | 14%|5 |[5% | 0 | 0%| 100 100%

Sumber: Data penelitian diolah SPSS (2019)
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Berdasarkan tabulasi data jawaban responden paeh B45 di atas

dapat diuraikan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Jawaban responden tentang pernyataan kondisitdas$PBU Cab. Putri
Hijau Medan memenuhi kenyamanan konsumen, mayontasjawab
setuju sebanyak 43 responden (43%).

Jawaban responden tentang pernyataan lokasi SPBIU Ridri Hijau
Medan sudah strategis dengan lingkungan masyaraketyoritas
menjawab sejutu sebanyak 45 responden (45%).

Jawaban responden tentang pernyataan pelayanandyaergkan sopan
dan ramah, mayoritas menjawab setuju sebanyaksg@meen (49%).
Jawaban responden tentang pernyataan karyawan ap&aarpelayanan
sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (S@B)dy@tapkan oleh
pasar, mayoritas menjawab setuju sebanyak 46 rdepqd6%o).

Jawaban responden tentang pernyataan karyawan rdeteggggap
melayani seluruh konsumen, mayoritas menjawab setapanyak 49
responden (49%).

Jawaban responden tentang pernyataan antrian ppesggsian bahan
bakar tidak terlalun lama, mayoritas menjawab setsgbanyak 40
responden (40%).

Jawaban responden tentang pernyataan tagline “rdal&inol” adalah
jaminan bagi konsumen, mayoritas menjawab setujopars@k 51

responden (51%).
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8) Jawaban responden tentang pernyataan SPBU sudahbemilean
keamanan yang lebih baik, mayoritas menjawab sesgfpanyak 49
responden (49%).

9) Jawaban responden tentang pernyataan karyawaru selemberikan
perhatian kepada konsumen, mayoritas menjawabusetlpanyak 52
responden (52%).

10)Jawaban responden tentang pernyataan cepat dalarhami konsumen
yang membutuhkan bantuan saat dilokasi pengisiaiv,BBayoritas
menjawab setuju sebanyak 43 responden (43%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentamabed kualitas
pelayanan diatas, dapat disimpulkan bahwa item yp&an yang
mendapatkan persentase tertinggi pada pernyata@nyikéu pertamina
khususnya SPBU Cab. Putri Hijau mengutamakan kaagay@ng memliki
ketanggapan maksimal dalam melayani konsumen. Magoresponden
menjawab setuju 52 responden (52%).

2) Kepercayaan Konsumen
Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian dita penelitian variabel

kepercayaan konsumen yang dirangkum dalam tabklidnsi adalah sebagai

berikut:
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Tabel 1V.6

Tabel frekuensi variabel Kepercayaan Konsumen (X2)

Jawaban
N Sangat Setuju Kurang Tidak [Sangat Tidak Jumlah
0. . . . :
setuju Setuju Setuju Setuju
F % F |l % F % F % F % F %
1. | 37| 37%| 47 47% | 11| 11%| 5 5% O 0%| 100100%
2. | 33| 33%| 46 46% | 15| 15% 6 6% O 0%| 100100%
3. | 32| 32%| 48 48% | 17| 17%| 3 3% O 0%| 1Q00100%
4. | 34| 34%| 40 40% | 20| 20%| 4| 4% 2 2%| 100100%
5. | 33| 33%| 45 45% | 16| 16% 3 3%| 3 3%| 100100%
6. | 35| 35%| 52 52%| 9 9% | 4| 4% O 0%| 100100%

Sumber: Data penelitian diolah SPSS (2019)

diu

1.

Berdasarkan tabulasi data jawaban responden pbdhlY.6 di atas dapat
raikan sebagai berikut:
Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Cab. Hijan memiliki
integritas yang tinggi dalam memenuhi kebutuhanyarakat akan BBM,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak g@rrden (47%).
Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Cab. HRjatm memiliki
karyawan yang konsisten dalam melakukan pelayaerdaik bagi konsume,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak géréen (46%).
Jawaban responden tentang pernyataan saya perekggapSPBU mengisi
bahan bakar sesuai dengan tarif yang ditentukagomtas menjawab setuju
sebanyak 48 responden (48%).
Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Cah. Wijgu Medan
dipercaya mengisi BBM dengan perhitungan yang fepayoritas menjawab
setuju 40 responden (40%).
Jawaban responden tentang pernyataan karyawan Smhlliki keahlian
dalam memberikan pelayanan yang terbaik sesuadatgwasar, mayoritas

menjawab setuju sebanyak 45 responden (45%).
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6. Jawaban responden tentang pernyataan pertaminaskyasSPBU Cab. Putri
Hijau mengutamakan karyawan yang memliki ketanggapaksimal dalam
melayani konsumen, mayoritas menjawab setuju selam? responden
(52%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentangabed kepercayaan
konsumen diatas, dapat disimpulkan bahwa item p¢sayp yang mendapatkan
persentase tertinggi pada pernyataan ke-6 yaittarpera khususnya SPBU
Cab. Putri Hijau mengutamakan karyawan yang memkktanggapan
maksimal dalam melayani konsumen. Mayoritas respondenjawab setuju
52 responden (52%).

3) Kepuasan Pelanggan

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian diza penelitian variable

kepuasan pelanggan yang dirangkum dalam tabel dnskuadalah sebagai

berikut:
Tabel IV.7
Tabel frekuensi variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Jawaban
Sangat Setuju Kurang | Tidak Sangat Jumlah
No. setuju Setuju Setuju Tidak
Setuju
F % F % FI % FI % F % F %
1. 35| 35%| 44 | 44%| 15 | 15%| 5 | 5%| 1 | 1% | 100/ 100%
2. 37 | 37%| 48 | 48%| 12 | 12%| 3 | 3%| 0 | 0% | 100| 100%
3. 25 | 25%| 43 | 43%| 24 | 24%| 8 | 8% | 0 | 0% | 100 100%
4. 25 | 25%| 51 | 51%| 20 | 20%| 4 | 4% | 0 | 0% | 100/ 100%
5. 26 | 26%| 44 | 44%| 22 | 22%| 7 | 7%| 1 | 1% | 100| 100%
6. 23 | 23%| 48 | 48%| 23 | 23%| 4 | 4% | 2 | 2% | 100 100%
7. 28 | 28%| 51 | 51%| 16 | 16%| 5 | 5%| 0 | 0% | 100 100%
8 29 | 29%| 54 | 54%| 14 | 14%| 5 | 5% | 0 | 0% | 100/ 100%

Sumber: Data penelitian diolah SPSS (2019)
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Berdasarkan tabulasi data jawaban responden puoE tV.7 diatas

diuraikan sebagai berikut:

1.

Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Cabi Riju
menyediakan kotak/keluhan untuk menampung aspikasisumen,
mayoritas responden menjawab setuju sebanyak gdréen (44%).
Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Cabi Riju
memberikan respon/tanggapan yang cepat terhadapakekonsumen,
mayoritas menjawab setuju sebanyak 48 respondémn)(48

Jawaban responden tentang pernyataan pelayanandij@ertkan tidak
pernah mengecewakan saya, mayoritas menjawab sstbpnyak 43
responden (43%).

Jawaban responden tentang pernyataan saya pere®&h Butri Hijau
Medan selalu memberikan pelayanan yang baik kepsaetap
konsumen, mayoritas menjawab setuju sebanyak pbmdsen (51%).
Jawaban responden tentang pernyataan saya merB&h @Ri Hijau
Medan selalu melakukan perbaikan pelayanan, magomtenjawab
setuju sebanyak 44 responden (44%).

Jawaban responden tentang pernyataan informasidiaegkan SPBU
tersebut berhasil membuat saya puas, mayoritasamahj setuju 48
responden (48%).

Jawaban responden tentang pernyataan SPBU Calb. Hjaur rutin
secara berkala melakukan survey terhadap konsumeayoritas

menjawab setuju 51 responden (51%).
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8. Jawaban responden tentang pernyataan saya menasag ssetelah
menggunakan jasa SPBU Cab. Putri Hijau, mayoritasjamwab setuju
54 responden (54%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentangabet
kepuasan pelanggan diatas, dapat disimpulkan babmapernyataan
yang mendapatkan persentase tertinggi pada peamydte-8 yaitu
tentang saya merasa senang setelah menggunakasR&ta Cab.
Putri Hijau. Mayoritas responden menjawab setuju redponden
(54%).

2. Teknik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini bertujuan untuknganalisis data yang
berasal dari data-data yang telah dideskripsikainddéa sebelumnya berdasarkan
instrumen penelitian yang sudah di validkan dan iiartingkat reliabilitas yang
tinggi (handal). Data yang diannalis dimulai desumsi-asumsi yang digunakan
untuk suatu statistik tertentu dengan melakukangypean hipotesis untuk
pengambilan kesimpulan, yang dirangkum dalam tgeteut dibawah ini:

a. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis pengolahan mengguakan data SPSS padgplaukigression
analysis tentang pengaruh Kualitas Pelayanan) (dan kepercayaan
konsumen (%) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Pertamina SPBU Pu

Hijau Medan, maka dapat dilihat pada tabel sebagyakut:



Regresi Linear Berganda

Tabel 1V.8

Coefficientsa
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Unstandardized |Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. . Zero- Toler
Model B Error Beta t | Si9- | order | Partial | Part |ance| VIF
1 (Constant) 6.626 | 4.005 2.654| .001
Kualitas Pelayanan (X1) 213 .075 .242 2.854| .001 | .301 .278 240 | .985 | 1.015
Kepercayaan Konsumen (X2) .675 121 AT74 5.586| .000 | .504 493 470 | .985 | 1.015

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data Penilaian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tab€loefficientsdi atas (pada kolorUnstandardized

Coefficient¥ dapat dilihat persamaan regresi linear bergamdigkudua prediktor

pada variabel Kualitas Pelayanan)®an Kepercayaan Konsumemn>adalah :

Maka diperoleh nilai Y = 6,626 + 0,213 % 0,675 %

Perolehan nilai dari persamaan di atas menunjuhwé :

1. Semua variabel bebas Kualitas Pelayanay) &n Kepercayaan Konsumen

(X2) memiliki nilai koefisiensi yag positif, dengantian bahwa seluruh

variabel bebas dalam penelitian ini mempunyai hghardan pengaruh yang

searah terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y).

2. Dengan asumsi

bahwa koefisien variabel

Kualitas ayRelan (%)

memberikan nilai sebesar 0,213 yang berarti balkeaKualitas Pelayanan

dilakukan dengan baik dengan asumsi variabel bdaias tetap, maka

Kepuasan Pelanggan akan mengalami peningkatan.

3. Koefisien Kepercayaan KonsumenyXnemberikan nilai sebesar 0,675 yang

berarti bahwa jika Kepercayaan Konsumen ditingkatkiengan asumsi nilai

pada varibel lain tetap, maka Kepuasan Pelanggga akan mengalami

peningkatan
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b. Uji asumsi klasik
1) Normalitas

Tujuan dari pengujian normalits data dilakukan kntaelihat
apakah dalam model regresi variabel dependen ddepémdennya
memiliki distribusi normal atau sebaliknya tidak rmal. Dengan
ketentuan pengujian jika data menyebar di sekimisgdiagonal dan
mengikuti arah garis diagonal maka model regresdehanemenuhi
asumsi normalitas. Berikut ini dibawah ini hasii aprmalitas untuk
menguji keseluruhan data variabel penelitian yamgskala minimal
ordinal dengan menggunakan ketentuan Kilmogrov-smirnovdengan
menggunakan program SPSS.

Tabel IV.9

Uji Normalitas Kolmogorov - Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Kepercayaan Kepuasan
Pelayanan (X1) Konsumen (X2) Konsumen (Y)

N 100 100 100
Normal Parametersa Mean 41.0400 24.5100 31.9200

gted\}iation 4.49898 2.77978 3.95857
Most Extreme  Absolute ].108 .107 .088
Differences Positive | .065 .085 .050

Negative [-.108 -.107 -.088
Kolmogorov-Smirnov Z 1.085 1.072 .881
Asymp. Sig. (2-tailed) .190 .201 420

a. Test distribution is Normal.

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel di atas tabel uji normal@dag-Sample
Kolmogorov-Smirnov Testi atas dapat dilihat bahwa berdasarkan
pengujian normalitas data diperoleh nilai probé&dmli berdasarkan nilai
standaridzed 0,05 dengan hasil uji masing-masim@gb@ yaitu kualitas

pelayanan (X) = 0,190 variabel kepercayaan konsumeg) 0,201 dan
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variabel kepuasan pelanggan (Y) = 0,420. Dengan ikiem dapat
disimpulkan bahwa kditerima atau distribusi variabel kualitas pelayana
(X1), kepercayaan konsumen JjXdan kepuasan pelanggan (Y) adalah
berdistribusi normal, karena nilai variabel haséngujian normalitas
diatas lebih besar dari nilai standaridzed 0,05ukltebih jelasnya dapat
dilihat pada gambar norm&-P plot of regression standardized residual

pada gambar di bawah ini :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

1.0

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar IV.1
Uji Normalitas P-P Plot Standardized

Gambar uji normalitas PHPlotstandardizedli atas mengindikasikan
bahwa pengujian normalitas model regresi pada pemelini telah
memenuhi asumsi yang telah dikemukakan sebelunssfingga data
dalam model regres penelitian ini cenderung merkpgaris dan dapat
disimpulkan uji normalitas pada variabel penelitiam kesemuanya

berdistribusi normal.
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2) Heterokedastisitas

Uji Heterokedastisitas dalam penelitian ini beré&u untuk melihat apakah
variabel bebas mempunyai varian yang sama atau. tideterokedastisitas
mempunyai suatu ke pengamatan ke pengamatan yiangelbeda. Salah satu
metode yang digunakan untuk menguji ada tidakmgterokedastisitagkan
ada penaksiran koefesien-koefesien regresi menjddk efesien. Hasil
penaksiran akan menjadi kurang dari semestinyaarCasalisis penilaian data
heterokedastisitas dalam penelitianini adalah sslsegikut:

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yangaadembentuk pola tertentu
yang teratur (bergelombang kemudian penyempit) nmadgmgindikasikan
telah terjadheterokedastisitas.

b. Jika ada pola yang jelas, serta titik menyebarmadidian dibawah angka O
pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heterokedastisithkguk mengalisis
datanya dapat dilihat pada gamb&catterplot” pada output data seperti
di bawabh ini:

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Regression Standardized Predicted
Value

Regression Standardized Residual

Gambar IV.2

Scatterplot Uji Heterokedastisitas
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Berdasarkan gambar scatterplot diatas dapat diliadiwa variabel
dalam penelitian ini berdasarkan data hgiterokedastisitaslapat diartikan
bahwa tidak adanya terjadi heterokedastisitas dafanabel penelitian yang
digunakan. Sebab tidak ada pola yang jelas seiaitik menyebar di atas
dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapattakan uji
heterokedastisitas pada variabel penelitian inatégrpenuhi. Sehingga data
variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapgtinakan untuk pengujian
selanjutnya.

3) Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas variabel penelitian melalui perhitungan
uji independen antar variabel bebas dapat dilibat lthsil analisisollinearty
statistis. Dengan tujuan multikolinearitas yaitutuknmelihat apakah diantara
variabel tidak terjadi korelasi tinggi, perlu dildéan hipotesis yaitu bahwa
diterima diterima K apabila nilai VIF <5 dan angka toleransi mendekatian
ditolak H, bila nilai VIF> 5 dan nilai toleransi mendekati Blasil uji
interpendensi antara variabel dalam penelitiandapat dilihat pada tabel

sebagai berikut:
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Tabel IV. 10
Multikolinearitas
Unstandardize| Standardized Collinearity
d Coefficients | Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero- Tolera
Model B Error Beta t Si9-| order | Partial | Part nce VIF

(Constant) 6.626 4.005 2.654| .001
Kualitas Pelayanan (X1) .213 .075 .242| 2.854 .001 301 278 .240 .985 1.015
Kepercayaan Konsumen (X2) .675 121 A474] 5.586| .000 .504 493 470 .985 1.015

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel upultikolinearitas di atas dapat dipahami
bahwa kedua variabel independen yakni kualitas ypakn (%) dan
kepercayaan konsumen fHXmemiliki nilai collinearity statisticVIF sebesar
1,015. Nilai tersebut dapat diartikan dalam batakeransi yang telah
ditentukan, dimana semua variabel mendekati angkiarl nilai VIF lebih
kecil dari 5. Sehingga dengan demikian dapat dislkgm bahwa tidak terjadi
multikolinearitasdalam variabel independen dalam penelitian ini.

c. Uiji Hipotesis
1) Ui T

Pengujian hipotesis pada uji statistik uji t padesainya bertujuan
untuk menunjukan seberapa jauh tingkat hubungarpeagaruh satu variabel
bebas secara individual dalam menerangkan vartelikht dalam penelitian
ini. Pengujian hipotesis tersebut dengan bantuasgrBm Statistical For

Social Sciences (SPSS) dapat dilihat pada tabiédubetibawah ini :
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a. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap KepuasaRelanggan (Y)

Tabel IV. 11
Uji t (hipotesis 1)
Unstandardi
zed Standardized
Coefficients | Coefficients
Std. )
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.626| 4.005 2.654 .001
Kualitas Pelayanan (X1) .213 .075 242 2.854 .001
E(e")ercayaa” Konsument  g75| 121 474| 5586|000
X2 . . . . .

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data penelitian Diolah SPSS (2019)
Berdasarkan data tabel uji di atas dapat diketahlai
perolehan coffecients:
thiung = 2,854
taver = 1,984 (data terlampir)
Dengan kriteria pengambilan keputusan :
Ho ditolak bila : Bila #itung™ traberdtal — firung< - taveipadao = 5%
Ha ditolak bila - Bila fitung™ taberi@ta — firung™ - tiabel

Kriteria Pengujian Hipotesis :

Ho ditolak Ho djtolak

.I H, diterima l__!_
-2,854 -1,984 1,984 2,854

Gambar IV. 3
Kriteria Pengujian uji t Hipotesis 1

Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antarebel

kualitas pelayanan (X terhadap kepuasan pelanggan (Y) di peralgh t
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dengan ketentuan N-2 = 100-2 = 98 sebé&sa84 (data e terlampir),
dan perolehan nilahing Sebesar 2,854 dengan artian bahy@gt tapel
dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Dasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa gditolak. Hal ini menunjukan bahwasanya pengaruh
signifikan antara variabel kualitas pelayanan;)(Xerhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) Pertamina SPBU Putri Hijadan.

b. Pengaruh Kepercayaan Konsumen (¥ terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

Tabel IV. 12

Uji t (hipotesis 2)

Unstandardi
zed Standardized
Coefficients | Coefficients
Std. )
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.626| 4.005 2.654 .001
Kualitas Pelayanan (X1) .213 .075 242 2.854 .001
;(e")ercayaa” Konsumenl 5751 129 474| 5586 000
X2 . . . . .

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (YY)

Sumber : Data Penelitian Diolah SPSS (2019)
Berdasarkan data tabel uji diatas dapat diketahaiiperolehan coefficients :
thiung = 5,586
taer = 1,984 (data terlampir)
Dengan kriteria pengambilan keputusan :
H, ditolak bila : Bila fitung™ trabertau - fitung< - tanel Padac = 5%

Ho diterima bila : Bila fitung > trabeitau - fitung> - tabe
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Kriteria Pengujian Hipotesis :

Ho ditolak Ho djtolak

E H, diterima | M

-5,586 - -1,984 1,984 5,586

Gambar IV. 4
Kriteria Pengujian uji T Hipotesis 2

Berdasarkan hasil pengujian di atas pengaruh antarebel
kepercayaan konsumen JfXterhadap kepuasan pelanggan (Y) diperoleh
trael dengan ketentuan N-2 = 100-2 = 98ebesar 1,984 (data.pk
terlampir), dan perolehan nilaiid,g Sebesar 5,586 dengan artian bahwa
thiung™ tabeidengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. basil tersebut
dapat disimpulkan bahwa  Hlitolak. Hal ini menunjukan bahwasanya
pengaruh signifikan antara variabel kepercayaarslkmen (%) terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) Pertamina SPBU Rijgiu Medan.

2) Uji F
Pengujian statistik uji Esimultan)dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel bebas secara bersama-sama memiliki pdmgaaara signifikan
atau tidak terhadap variabel terikat. Maka hopetasrsebut dikoversi

kedalam hipotesis statistik sebagai berikut :

HO : #=0(Tidak ada pengaruh Kualitas Pelayanan)(Xan

Kepercayaan Konsumen {Xerhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

HO - 2 = 0 ( Ada pengaruh Kualitas Pelayanan))¥an Kepercayan

Konsumen (%) Kepuasan Pelanggan (Y)



Kriteria Hipotesis :

- Tolak Hyjika nilai Fhiwng= Fraeitaraf signifikan sebesar 0,05.

- Tolak Hyjika nilai Fuiung = Fraveitaraf signifikan sebesar 0,05.
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Tabel IV. 13
Uji F
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 483.730 2 241.865 21.975 .000%
Residual 1067.630 97 11.006
Total 1551.360 99

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen (X2), Kualitas Pelayanan (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Hasil Penelitian Data Diolah SPSS (2019)

Berdasarkan data tabel uji f dengan kriteria ds ati@eroleh nilai

Friung Sebesar 21,975, sedangkan nilai ketentyan3;090 (N-2-1= 100-

2-1= 97) atau dengan nilai signifikamifrg0,000 = 0,05 sehingga dapat

dipahami bahwa nilai tersebut menunjukan adanyaygreh signifikan

antara variabel babas (X) terhadap variabel te(¥at

Kriteria penilaian hipotesis :

a. Fniwng™ Faber= HO ditolak, taraf signifikan sebesar 0,05 (sitaied

<0,05)

b. Fhiung < Raver = Ha diterima, taraf signifikan sebesar 0,05 gigiled

> 0,05)
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Ho ditalak

/

3,090 21,975

Ho diterima

Gambar IV.5
Kriteria Pengujian Hipotesis 3
Berdasarkan kriteria pengujian uji F diatas dapleetdhui bahwa nilai
Fniung @dalah sebesar 21.975, sedangkaw Bebesar 3,090 (data terlampir)
dengan tingkat signifikan 0,050. Berdasarkan hasiF dengan nilai kurva
tersebut diatas dapat dipahami bahwa terdapat pgngamng signifikan
antara variabel kualitas pelayanan;)(>fan kepercayaan konsumen (X

terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Pertamina $RBl.Hijau Medan.

. Koefesien Determinasi

Pengujian koefesien determinasi dilakukan untuk getahui besaran
nilai coefficient yang menunjukkan besarnya varnasiabel dependen yang
dapat dijelaskan oleh variabel independennya. Dergda lain, koefesien
determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapd jvariabel-variabel
bebas yang digunakan dalam penelitian ini dalam enagrgkan variabel
terikatnya. Nilai koefesien determinasi ditemukanghn nilai AdjustedR

squareS€bagaimana dapat dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel 1V.14

Koefesien Determinasi

Model Summary”®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .558? 312 .298 3.31760

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Konsumen (X2), Kualitas Pelayanan

(X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber : Data Penelitian Dioleh SPSS (2019)
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Berdasarkan hasil pengujian regresi koefesien mé@tasi model

summary pada tabel diatas dapat diketahui bahwtesiea determinasi

(Adjusted R Square) yang diperoleh dalam penelitradalah sebesar

0,298. Hal ini memiliki arti bahwa 29,80% variabl@puasan pelanggan

dapat dijelaskan oleh variabel independen yaitditasapelayanan (X1)

dan Kepercayaan konsumen (X2). Sedangkan sisarbesae 70,20%

dapat dijelaskan oleh variabel

diikutsertakan dalam penelitian ini.

B. Pembahasan

independen

lainnyangy tidak

Pembahasan dalam penelitian ini akan dijabarkaralmehipotesis dari

penelitian sesuai dengan analisis data yang suiditukbin sebelumnya. Untuk

lebih jelasnya pembahasan dalam penelitian initddipeaikan sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelggan

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaambmat pelanggan

menjadi lebih

loyal terhadap jasa yang diberikamnamya untuk lebih

mendapatkan hasil yang diharapkan oleh perusahalamdangka waktu yang

lama.
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis penelitiantatey pengaruh
kualitas pelayanan @Xterhadap kepuasan pelanggan (Y) diperalghsebesar
1,984, dan diperoleh nilajiting Sebesar 2,854 dengan artian bahwag® taper
dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Dmasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa Hditolak. Hal ini menunjukan bahwasanya pengaruh
positif signifikan antara variabel kualitas pelagan(X;) terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y) Pertamina SPBU Putri Hijaeddn. Tanggapan
responden mengenai variabel kualitas pelayanangsgbdesar menyatakan
setuju kelima indikator kualitas pelayanan terseligndisi ini memberikan
kesan bahwa konsumen SPBU Pertamina Putri HijauaNedtuju bahwa puas
terhadap pelayanan SPBU Putri Hijau Medan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian &kini (2014, hal 148)
menunjukkan bahwa adanya pegaruh yang positif dgnifikan antara
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan ggdanpada PT. Imperium
Happy Puppy kota surabaya. Begitu juga penelitemgydilakukan Radiman,
Gunawan, Wahyuni, & Jufrizen (2018, hal 95-105) gestakan bahwa
kualitas layanan secara langsung berpengaruh fpaaiti signifikan terhadap
kepuasan siswa di Perguruan Tinggi Agama Islam w@isKota Medan ini
memberi makna bahwa kualitas pelayanan yang bak dlerdampak pada
peningkatan kepuasan siswa.
2. Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Relggan
Kepercayaan adalah rasa aman dalam interaksinlgadigp sesuatu

yang dinginkan dan diharapkan sehingga akan mekamehasil yang positif
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bagi konsumen untuk terus percaya atas kualitasygean dan kepuasan
pelanggan bagi perusahaan.

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitiawatg pengaruh
antara variabel kepercayaan konsumey) (@rhadap kepuasan pelanggan (Y)
di peroleh ¢peisebesar 1,984, dan diperoleh nilaidy sebesar 2,854 dengan
artian bahwankung taberdengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Dari
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwg ditolak. Hal ini menunjukan
bahwasanya pengaruh signifikan antara variabel i¢agaan Konsumen gX
terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) Pertai8PBU Putri Hijau
Medan. Tanggapan responden mengenai variabel kg@enc konsumen
sebagian besar menyatakan setuju keenam indikefmréayaan konsumen
tersebut. Kondisi ini memberikan kesan bahwa korsu®PBU Pertamina
Putri Hijau Medan setuju bahwa SPBU Putri Hijau Mied memiliki
kepercayaan yang tinggi berdampak pada kepuasauikam yang baik.

Hasil penelitian Lealy (2016, hal 71) menunjukarhwa antara
kepercayaan dengan kepuasan pelanggan mempunygarpknsignifikan,
alasannya karena dari hasil persepsi respondenungéamyebaran koesioner
memberikan tanggapan yang positif terhadap kepuasiamggan Telkomsel
pada PT. Telkomsel di Kota Kediri

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikkakan oleh
Winahyuningsih (2010, hal 3) kemampuan berkomumnikgmg efektif
merupakan instrumen untuk menghasilkan kepercayasanggan akan
membantu pelanggan untuk meningkatkkan pengetadaanpemahaman

tentang pentingnya menciptakan kepercayaan padagieran penyedia jasa,



69

karena komunikasi yang sering dan bermutu tingganaknenghasilkan
kepercayaan yanng lebih besar.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsume terhadap
Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menkkdterkaitan
langsung terhadap kepercayaan konsumen. Kualitaggman yang diberikan
oleh perusahaan akan menjadi kepuasan tersengdadkekonsumen sehingaga
dapat menghasilkan kepercayaan konsumen pada gp dihasilkan oleh
perusahaan.

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitiartatg pengaruh
antara variabel Kualitas Pelayanan;)(Xlan Kepercayaan Konsumen (X
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara simultaalunej F di atas dapat
diketahui bahwa nilai wfung adalah sebesar 21,975, sedangkag 8,090
dengan tingkat signifikan 0,05. Berdasarkan hasihgojian tersebut dapat
dipahami bahwa terdapat pengaruh signifikan anteasiabel Kualitas
Pelayanan (¥ dan Kepercayaan Konsumen y(Xterhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) pada Pertamina SPBU Putri Hijau Med&anggapan
responden mengenai variabel kualitas pelayanareréapaan konsumen dan
kepuasan pelanggan sebagian besar menyatakan . seéfguodisi ini
memberikan kesan bahwa konsumen SPBU Pertamina IRijgu Medan
setuju bahwa SPBU Putri Hijau Medan harus lebilaktibdalam memberikan
kualitas pelayanan yang akan berdampak pada keercakonsumen dan

kepuasan pelanggan.
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Hasil Penelitian Eka Kesuma (2015, hal 189) merkambahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif yang paling dreterhadap kepuasan
pelanggan Sulthan Hotel Banda Aceh sehingga menapypgranan yang
paling besar dalam meningkatkan kepuasan pelan§géhan Hotel Banda
Aceh.

Hasil penelitian menunjukan bahwa antara kepercaglaagan kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh signifikan, alasankegeena dari hasil
persepsi responden melalui penyebaran koesioneberéa@n tanggapan yang
positif terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel padarelkomsel di Kota

Kediri (Lealy, 2016, hal. 71)



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tgpqtangaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap kepyssanggan pada
Pertamina SPBU Putri Hijau Medan, dapat disimpulk@imagai berikut :
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikaerhadap kepuasan
pelanggan pada Pertamina SPBU Putri Hijau Medan.
2. Kepercayaan konsumen berpengaruh positif signifikarihadap kepuasan
pelanggan pada Pertamina SPBU Putri Hijau Medan.
3. Kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen bexpéngositif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan pada Pertamina SPBWRai Medan.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan daanelitian ini,
maka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan patenfea SPBU Putri Hijau

Medan, dapat diberikan saran sebagai berikut :

1. Perusahaan harus dapat menciptakan dan sekalignpartahankan kualitas
pelayanan perusahaan, harus lebih meningkatkalygoela yang lebih cepat
dan tanggap kepada konsumen Pertamina SPBU Puwu Medan. Karena
kualitas pelayanan yang baik, tentunya akan meatkgk kepuasan

konsumen.
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. Perusahaan harus tetap menjaga kepercayaan konsguea untuk
meningkatkan kunjungan pelanggan Pertamina SPBtJ ifijgu Medan.

. Untuk Meningkatkan pelayanan, SPBU harus mau meunagpaspirasi
konsumen untuk meningkatkan kepuasan konsumenlegardisenangi dan
nyaman dalam mengisi bahan bakar.

. Demi kenyamanan konsumen yang singgah untuk istsdiaaligus mengisi
bahan bakar minyak, SPBU harus meningkatkan keama&ai kenyamanan
konsumen guna meningkatkan kualitas pelayanan s&ag berdampak pada
kepercayaan konsumen.

. Untuk peneliti selanjutnya diharapkan dapat menamiziabel independen
lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanua@da Pertamina SPBU

Putri Hijau.
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