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1. PENDAHULUAN
Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) merupakan salah satu sektor jasa yang berperan
dalam memenuhi kebutuhan bahan bakar masyarakat. Meningkatnya aktivitas dan mobilitas
masyarakat menjadikan pelayanan SPBU tidak hanya dituntut untuk menyediakan bahan bakar,
tetapi juga memberikan pelayanan yang cepat, tepat, aman, nyaman, dan responsif (Lestari &
Hutasuhut, 2021). Dalam sektor jasa, pelayanan menjadi bagian penting karena konsumen tidak
hanya menilai hasil yang diterima, tetapi juga proses pelayanan yang mereka alami. Kualitas
pelayanan yang baik dapat menjadi salah satu faktor dalam membentuk kepuasan konsumen
(Solihin & Kurniawan, 2024). Gumelar et al. (2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor yang berkaitan dengan kepuasan konsumen SPBU. Roren et al.
(2025) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang mencakup tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal tersebut sejalan dengan Misel et al. (2025) yang menemukan adanya pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada SPBU. Selain itu, Purba et al.
(2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
SPBU di Kota Medan.

Kepuasan konsumen menjadi penting karena berkaitan dengan kemampuan perusahaan
jasa dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Konsumen pada dasarnya
membandingkan harapan yang dimiliki dengan kinerja atau pelayanan yang diterima untuk
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menentukan tingkat kepuasan terhadap suatu layanan (Eleonora et al.,, 2024). Penelitian
Sulistyorini & Gunaningrat (2025) melalui meta-analisis terhadap 150 penelitian dengan 58.597
responden menunjukkan adanya hubungan antara ekspektasi konsumen dan kepuasan, serta
menemukan bahwa proses expectancy-disconfirmation memiliki hubungan penting dengan
pembentukan kepuasan konsumen. Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi
harapan, konsumen cenderung mengalami kepuasan, sedangkan ketidaksesuaian antara harapan
dan kinerja pelayanan dapat berkaitan dengan ketidakpuasan (Eleonora et al., 2024). Pada konteks
SPBU, kepuasan konsumen dapat berkaitan dengan pengalaman selama memperoleh pelayanan,
termasuk kesesuaian pelayanan dengan harapan, perasaan puas, keinginan menggunakan
kembali, dan kesediaan memberikan rekomendasi. Marnia dan Katjina (2025) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada SPBU 7593741
Baubau. Rantung dan Harianto (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU di Makassar. Selanjutnya, Zuhro (2025)
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada SPBU Pertamina Gunung Anyar. Aquino dan Alam (2023) juga menunjukkan
adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
konsumen SPBU PT Pertamina Terminal Gerem.

Permasalahan dalam pelayanan SPBU menjadi penting untuk diperhatikan karena harapan
konsumen terhadap pelayanan dapat berkaitan dengan berbagai aspek yang mereka rasakan
secara langsung. Kecepatan pelayanan menjadi penting karena konsumen membutuhkan proses
pelayanan yang efisien, sedangkan ketepatan dan responsivitas petugas berkaitan dengan
kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan konsumen. Keramahan petugas
juga dapat memberikan pengalaman yang lebih baik selama konsumen memperoleh pelayanan.
Albat et al. (2025) menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap layanan SPBU mencakup
aspek waktu tunggu, kebersihan, dan ketersediaan fasilitas. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian
konsumen terhadap pelayanan SPBU tidak hanya didasarkan pada proses pengisian bahan bakar,
tetapi juga pada berbagai aspek pendukung yang dirasakan selama berada di SPBU.

Meskipun pelayanan merupakan bagian penting dalam kegiatan SPBU, tingkat pelayanan
yang diterima konsumen perlu diketahui melalui penilaian secara langsung. Setiap konsumen dapat
memiliki penilaian yang berbeda terhadap kecepatan, ketepatan, keramahan, responsivitas,
keamanan, maupun kenyamanan fasilitas yang tersedia. Sulistyorini (2025) menunjukkan bahwa
beberapa dimensi kualitas pelayanan pada SPBU tidak memberikan pengaruh yang sama terhadap
kepuasan konsumen, meskipun secara simultan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Sementara itu, Rahmania et al. (2025) menunjukkan bahwa fasilitas dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada SPBU. Temuan tersebut
menunjukkan bahwa pelayanan perlu dievaluasi untuk mengetahui sejauh mana aspek pelayanan
yang diberikan mampu memenuhi harapan konsumen.

SPBU Manggelewa sebagai salah satu penyedia layanan bahan bakar di Kabupaten
Dompu menjadi objek yang relevan untuk mengkaji pengaruh tingkat pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. SPBU Manggelewa melayani konsumen dengan berbagai kebutuhan, sehingga aspek
pelayanan seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, dan responsivitas menjadi penting dalam
memberikan pengalaman pelayanan yang baik. Namun, penilaian terhadap tingkat pelayanan dan
kepuasan konsumen perlu dibuktikan secara empiris berdasarkan tanggapan konsumen. Johan
(2023) menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
SPBU Pertamina di Provinsi Riau, sedangkan Putri dan Egim (2024) juga menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU Pertamina di Kota
Padang. Perbedaan lokasi penelitian tersebut menunjukkan pentingnya pengujian pada objek yang
berbeda, termasuk SPBU Manggelewa, untuk memperoleh gambaran empiris mengenai pengaruh
tingkat pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian mengenai pengaruh tingkat pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada SPBU Manggelewa penting dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis sejauh mana tingkat pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
SPBU Manggelewa. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai penilaian
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan serta menjadi bahan evaluasi bagi pengelola SPBU
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Manggelewa dalam mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang sesuai dengan harapan
konsumen. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan
kajian mengenai pelayanan dan kepuasan konsumen pada sektor jasa.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Tingkat Pelayanan

Tingkat pelayanan merupakan gambaran mengenai kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen. Dalam sektor jasa, pelayanan
menjadi bagian penting karena konsumen tidak hanya menilai hasil pelayanan, tetapi juga proses
yang mereka alami selama memperoleh layanan. Pada SPBU, tingkat pelayanan dapat dilihat dari
kondisi fasilitas, kemampuan petugas memberikan pelayanan secara tepat, kecepatan dalam
merespons kebutuhan konsumen, jaminan keamanan, serta perhatian petugas kepada konsumen.
Gumelar (2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan konsumen SPBU, sedangkan Maryatna dan Lestariningsih (2024)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada SPBU. Selain itu, penelitian Budiyanto dan Nugroho (2025) menunjukkan bahwa
konsumen SPBU memperhatikan kualitas pelayanan dan kondisi fasilitas dalam menilai
pengalaman pelayanan yang diterima. Pelayanan yang cepat dan ramah serta fasilitas yang
terawat, seperti toilet, tempat ibadah, dan area istirahat, menjadi aspek penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan kondisi yang dirasakan konsumen setelah membandingkan
harapan dengan pelayanan yang diterima. Konsumen dapat dikatakan puas apabila pelayanan yang
diperoleh mampu memenuhi atau melebihi harapan yang dimiliki. Kepuasan konsumen dalam
penelitian ini berkaitan dengan penilaian konsumen terhadap pelayanan SPBU setelah melakukan
pengisian bahan bakar, termasuk kesesuaian pelayanan dengan harapan, perasaan puas terhadap
pelayanan, keinginan untuk menggunakan kembali, serta kesediaan memberikan rekomendasi
kepada orang lain. Marnia dan Katjina (2025) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada SPBU 7593741 Baubau. Selanjutnya, Rantung
dan Harianto (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU di Makassar. sedangkan Zuhro (2025) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada SPBU Pertamina Gunung Anyar.

Hubungan Tingkat Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen

Tingkat pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen karena pelayanan
merupakan salah satu faktor yang membentuk pengalaman konsumen selama menggunakan suatu
jasa. Semakin baik pelayanan yang diterima, maka semakin besar kemungkinan konsumen merasa
puas terhadap layanan tersebut. Pada SPBU, pelayanan yang cepat, tepat, ramah, aman, dan
didukung fasilitas yang memadai dapat memberikan pengalaman positif bagi konsumen sehingga
meningkatkan kepuasan. Penelitian Johan (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU Pertamina di Provinsi Riau. Hasil
tersebut diperkuat oleh penelitian Putri dan Egim (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU Pertamina di Kota Padang, serta Roren
(2025) yang menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
konsumen pada SPBU Tanjung Morawa.

Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir merupakan gambaran hubungan antara variabel yang digunakan dalam suatu
penelitian. Dalam penelitian ini, tingkat pelayanan ditempatkan sebagai variabel independen (X),
sedangkan kepuasan konsumen sebagai variabel dependen (Y). Tingkat pelayanan yang baik
dapat memberikan pengalaman positif kepada konsumen dan mendorong meningkatnya kepuasan
konsumen. Purba et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap
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kepuasan konsumen pada SPBU, sedangkan penelitian Ayuning et al. (2026) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada SPBU Indomobil Mundurejo.
Hasil penelitian tersebut sejalan dengan penelitian Misel et al. (2025) yang menunjukkan adanya
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada SPBU.
Berdasarkan hasil penelitian terdahulu tersebut, dapat diasumsikan bahwa semakin baik tingkat
pelayanan yang diberikan oleh SPBU Manggelewa, maka semakin tinggi pula kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen.

TINGKAT KEPUASAN
PELAYANAN (X) KONSUMEN (Y)

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Hipotesis

Hipotesis penelitian menurut Arikunto (2023) dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat

sementara terhadap permasalahan penelitian. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis yang

diajukan dalam penelitian ini yaitu:

H.: Tingkat pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
SPBU Manggelewa.

3. METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2023), penelitian kuantitatif
merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme dan digunakan untuk
meneliti populasi atau sampel tertentu dengan pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian serta analisis data yang bersifat kuantitatif atau statistik. analisis data dilakukan dengan
menggunakan aplikasi SmartPLS 4 melalui pendekatan Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini untuk menganalisis
pengaruh tingkat pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Manggelewa berdasarkan
data yang diperoleh melalui kuesioner. Analisis dilakukan untuk menguji hubungan antarvariabel
yaitu tingkat pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Populasi Dan Sampel

Menurut Sugiyono (2023), populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang memiliki
karakteristik tertentu dan menjadi sasaran penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen yang melakukan pengisian bahan bakar di SPBU Manggelewa selama periode
penelitian. Populasi tersebut mencakup konsumen yang melakukan transaksi pengisian berbagai
jenis bahan bakar yang tersedia di SPBU Manggelewa.

Jumlah populasi konsumen SPBU Manggelewa tidak diketahui secara pasti karena jumlah
konsumen yang melakukan transaksi dapat berubah setiap hari. Perubahan tersebut dipengaruhi
oleh jumlah kendaraan yang datang, waktu transaksi, kebutuhan bahan bakar, serta kondisi
aktivitas masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan sebagian konsumen sebagai
sampel yang dianggap dapat mewakili karakteristik populasi penelitian.

Menurut Sugiyono (2023), sampel merupakan sebagian dari populasi yang dipilih untuk
mewakili karakteristik populasi dalam penelitian. Berdasarkan kondisi populasi yang jumlahnya
tidak diketahui secara pasti, penelitian ini menetapkan sebanyak 100 orang konsumen sebagai
sampel. Responden dipilih berdasarkan kriteria, yaitu konsumen yang telah melakukan pengisian
bahan bakar di SPBU Manggelewa dan bersedia mengisi kuesioner penelitian.

Teknik Pengumpulan Data
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Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner (angket). Menurut
Sugiyono (2023), kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab.
Kuesioner dalam penelitian ini diberikan kepada konsumen SPBU Manggelewa yang menjadi
responden penelitian untuk memperoleh data mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen. Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert dengan lima tingkat
penilaian, yaitu 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju, dan 5 = sangat setuju.

Teknik Sampling Data

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan
metode accidental sampling. Menurut Sugiyono (2023), accidental sampling merupakan teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan ditemui oleh
peneliti dapat digunakan sebagai sampel apabila memenuhi kriteria penelitian. Dalam penelitian ini,
sampel yang digunakan berjumlah 100 responden, dengan kriteria yaitu konsumen yang telah
melakukan pengisian bahan bakar di SPBU Manggelewa dan bersedia mengisi kuesioner.
Penggunaan accidental sampling dipilih karena jumlah konsumen SPBU Manggelewa tidak
diketahui secara pasti dan konsumen yang datang untuk melakukan pengisian bahan bakar dapat
berbeda setiap harinya.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan metode yang digunakan untuk mengolah dan menganalisis data
penelitian guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Menurut Sugiyono (2022), analisis data
dalam penelitian kuantitatif merupakan kegiatan yang dilakukan setelah data dari seluruh
responden terkumpul, yang meliputi pengelompokan data berdasarkan variabel, penyajian data,
serta pengujian hipotesis penelitian.

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS 4 dengan
pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Metode ini digunakan
untuk menganalisis hubungan antara tingkat pelayanan (X) dan kepuasan konsumen (Y) pada
SPBU Manggelewa. Analisis data dilakukan melalui dua tahap, yaitu evaluasi outer model dan
evaluasi inner model. Evaluasi outer model digunakan untuk menguiji validitas dan reliabilitas
instrumen penelitian melalui pengujian convergent validity, discriminant validity, Average Variance
Extracted (AVE), Composite Reliability, dan Cronbach’s Alpha. Selanjutnya, evaluasi inner model
dilakukan untuk mengetahui kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen melalui nilai
koefisien determinasi (R?) serta mengetahui hubungan antarvariabel melalui path coefficient.

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping pada SmartPLS 4.
Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistics > 1,96 dan P-Values < 0,05 pada tingkat
signifikansi 5%. Pengujian tersebut digunakan untuk mengetahui apakah tingkat pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada SPBU Manggelewa.

Uji Keabsahan Data

Convergent Validity

Convergent validity digunakan untuk mengukur sejauh mana indikator mampu merepresentasikan
konstruk yang diukur. Pengujian convergent validity dilakukan dengan melihat nilai outer loading
dan Average Variance Extracted (AVE). Suatu indikator dinyatakan memenuhi kriteria validitas
apabila memiliki nilai outer loading > 0,70, sedangkan nilai AVE > 0,50 menunjukkan bahwa
konstruk mampu menjelaskan lebih dari 50% varians indikatornya.

Discriminant Validity

Discriminant validity digunakan untuk memastikan bahwa setiap konstruk dalam penelitian memiliki
perbedaan yang jelas dengan konstruk lainnya. Pengujian discriminant validity dilakukan dengan
melihat Fornell-Larcker Criterion dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Suatu konstruk
dinyatakan memiliki discriminant validity yang baik apabila nilai akar kuadrat AVE lebih besar
daripada korelasi konstruk tersebut dengan konstruk lainnya, serta nilai HTMT < 0,90.
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Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam mengukur
variabel yang diteliti. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai Cronbach's Alpha dan
Composite Reliability. Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha >
0,70 dan Composite Reliability > 0,70. Nilai tersebut menunjukkan bahwa indikator dalam konstruk
memiliki tingkat konsistensi yang baik dalam mengukur variabel penelitian.

Uji Hipotesis

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur kemampuan variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen dalam model penelitian. Nilai R? berkisar antara 0 sampai 1.
Semakin besar nilai R* menunjukkan semakin besar kemampuan tingkat pelayanan (X) dalam
menjelaskan variasi kepuasan konsumen (Y).

Path Coefficient

Path coefficient digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh tingkat pelayanan (X)
terhadap kepuasan konsumen (). Nilai koefisien jalur yang positif menunjukkan bahwa hubungan
antara kedua variabel bersifat searah, sedangkan nilai koefisien negatif menunjukkan hubungan
yang berlawanan arah. Semakin besar nilai koefisien jalur, semakin besar pula pengaruh variabel
tingkat pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Bootstrapping

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping pada SmartPLS 4. Pengujian
ini digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh tingkat pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistics > 1,96 dan nilai P-Values < 0,05
pada tingkat signifikansi 5%. Sebaliknya, apabila nilai T-Statistics < 1,96 dan P-Values = 0,05, maka
hipotesis dinyatakan ditolak.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Model Penelitian

Model penelitian dalam penelitian ini dianalisis menggunakan aplikasi SmartPLS 4 dengan
pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Sebelum dilakukan
pengujian model struktural, terlebih dahulu dilakukan evaluasi outer model untuk menguiji validitas
konvergen setiap indikator. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa indikator yang digunakan dalam
model telah memenuhi kriteria validitas konvergen, dengan nilai outer loading masing-masing
indikator berada di atas 0,70. Oleh karena itu, model penelitian yang telah memenuhi kriteria
tersebut selanjutnya digunakan untuk melakukan pengujian model struktural (inner model) dan
pengujian hipotesis.
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TINGKAT PELAYANAN (X) KEPUASAN KONSUMEN T’

Gambar 2.
Model Penelitian

Berdasarkan Gambar 2, dapat dilihat bahwa variabel Tingkat Pelayanan (X) memiliki
hubungan positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y) yang ditunjukkan oleh nilai path coefficient
sebesar 0,555, yang berarti semakin baik tingkat pelayanan yang diberikan oleh SPBU
Manggelewa, maka kepuasan konsumen cenderung meningkat. Nilai 0,308 pada konstruk
Kepuasan Konsumen (Y) merupakan nilai R-square (R?), yang menunjukkan bahwa Tingkat
Pelayanan (X) mampu menjelaskan sebesar 30,8% variasi Kepuasan Konsumen (Y), sedangkan
69,2% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Selain itu, nilai outer loading seluruh
indikator yang ditampilkan pada model berada di atas 0,70, sehingga telah memenuhi kriteria
validitas konvergen.

Tabel 1. Hasil Uji Outer Loading

Variabel Indikator Outer Loading Keterangan

X1.1 0,900 Valid

X1.2 0,917 Valid

X1.3 0,912 Valid

X2.1 0,899 Valid

X2.2 0,892 Valid

X2.3 0,900 Valid

X3.1 0,918 Valid

Tingkat Pelayanan (X) X3.2 0,887 Valid
X3.3 0,896 Valid

X4.1 0,907 Valid

X4,2 0,895 Valid

X4.3 0,900 Valid

X5.1 0,876 Valid

X5.2 0,906 Valid

X5.3 0,913 Valid

Y1.1 0,912 Valid

Y1.2 0,928 Valid

Kepuasan Konsumen (Y) Y1.3 0,905 Valid
Y2.1 0,916 Valid

Y2.2 0,923 Valid
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Variabel Indikator Outer Loading Keterangan
Y2.3 0,914 Valid
Y3.1 0,928 Valid
Y3.2 0,911 Valid
Y3.3 0,929 Valid

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan Tabel 1 hasil uji outer loading, seluruh indikator pada variabel Tingkat
Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Nilai outer
loading pada variabel Tingkat Pelayanan berkisar antara 0,876—0,918, sedangkan pada variabel
Kepuasan Konsumen berkisar antara 0,905-0,929. Dengan demikian, seluruh indikator dinyatakan
valid dan telah memenuhi kriteria convergent validity. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator
mampu merepresentasikan konstruk yang diukur dengan baik, sehingga seluruh indikator dapat
dipertahankan dan digunakan dalam analisis selanjutnya.

Tabel 2. Hasil Uji AVE

Variabel AVE Keterangan
Kepuasan Konsumen (Y) 0,843 Valid
Tingkat Pelayanan (X) 0,812 Valid

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan tabel 2 hasil uji Average Variance Extracted (AVE), nilai AVE pada variabel
Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,843 dan variabel Tingkat Pelayanan (X) sebesar 0,812. Kedua
nilai tersebut lebih besar dari 0,50, sehingga masing-masing konstruk dinyatakan memenubhi kriteria
convergent validity. Dengan demikian, variabel Tingkat Pelayanan dan Kepuasan Konsumen telah
mampu menjelaskan lebih dari 50% varians indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian.

Tabel 3. Hasil Uji Fornell-Larcker Criterion

. Kepuasan Tingkat
VETELR] Konsumen (Y) Pelayanan (X)
Kepuasan Konsumen (Y) 0,918
Tingkat Pelayanan (X) 0,555 0,901

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan tabel 3 hasil uji discriminant validity menggunakan Fornell-Larcker Criterion,
nilai akar kuadrat AVE pada variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,918 dan Tingkat
Pelayanan (X) sebesar 0,901, sedangkan nilai korelasi antar kedua konstruk sebesar 0,555. Nilai
akar kuadrat AVE pada masing-masing konstruk lebih besar dibandingkan nilai korelasinya, yaitu
0,918 > 0,555 dan 0,901 > 0,555. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan
Konsumen (Y) dan Tingkat Pelayanan (X) telah memenuhi kriteria discriminant validity berdasarkan

Fornell-Larcker Criterion.

Tabel 4. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan Konsumen (Y)
Tingkat Pelayanan (X) 0,563

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan Tabel 4, hasil uji discriminant validity menggunakan Heterotrait-Monotrait
Ratio (HTMT) menunjukkan nilai sebesar 0,563 antara variabel Tingkat Pelayanan (X) dan
Kepuasan Konsumen (Y). Nilai tersebut lebih kecil dari batas 0,90, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel Tingkat Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y) telah memenuhi kriteria
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discriminant validity berdasarkan metode HTMT. Dengan demikian, kedua konstruk memiliki
perbedaan yang memadai dan dapat dibedakan satu sama lain dalam model penelitian.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach's Composite Reliability

Variabel Alpha (tho_c) Keterangan
Kepuasan Konsumen (Y) 0,977 0,980 Reliabel
Tingkat Pelayanan (X) 0,983 0,985 Reliabel

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan Tabel 5, nilai Cronbach's Alpha variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar
0,977 dan Tingkat Pelayanan (X) sebesar 0,983, sedangkan nilai Composite Reliability (rho_c)
masing-masing sebesar 0,980 dan 0,985. Seluruh nilai tersebut lebih besar dari 0,70, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan Konsumen (Y) dan Tingkat Pelayanan (X) dinyatakan
reliabel. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator yang digunakan memiliki tingkat konsistensi
yang baik dalam mengukur konstruk penelitian

Tabel 6. Hasil Uji R-Square (R?)

Variabel R-Square (R?) R-Square Adjusted  Keterangan
Kepuasan Konsumen (Y) 0,308 0,301 Lemah
Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan Tabel 6, nilai R-Square (R?) pada variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar
0,308, yang berarti bahwa variabel Tingkat Pelayanan (X) mampu menjelaskan sebesar 30,8%
variasi Kepuasan Konsumen (Y), sedangkan sebesar 69,2% dijelaskan oleh faktor lain di luar model
penelitian. Sementara itu, nilai R-Square Adjusted sebesar 0,301 menunjukkan nilai R? yang telah
disesuaikan dengan model penelitian. Dengan demikian, kemampuan Tingkat Pelayanan dalam
menjelaskan Kepuasan Konsumen berada pada kategori lemah, tetapi hasil tersebut tetap dapat
digunakan untuk analisis selanjutnya dan tidak menentukan diterima atau ditolaknya hipotesis.

Tabel 7. Hasil Uji Path Coefficients

Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan Konsumen (Y)
Tingkat Pelayanan (X) 0,555

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)

Berdasarkan Tabel 7, nilai path coefficient variabel Tingkat Pelayanan (X) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,555. Nilai tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara
Tingkat Pelayanan dan Kepuasan Konsumen memiliki arah positif, yang berarti semakin baik
tingkat pelayanan yang diberikan oleh SPBU Manggelewa, maka kepuasan konsumen cenderung
meningkat. Nilai path coefficient ini selanjutnya akan diuji tingkat signifikansinya melalui
Bootstrapping dengan melihat nilai T-Statistics dan P-Values untuk menentukan apakah pengaruh
tersebut signifikan dan apakah hipotesis penelitian diterima atau ditolak.

Tabel 8. Hasil Uji Bootsrapping

Hubungan Variabel Original Sample (O) T-Statistics P-Values Keterangan

Tingkat Pelayanan (X) = 0,555 8,429 0,000 Signifikan
Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Hasil Olah Data Smart-PLS, (2026)
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Berdasarkan Tabel 8, hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Tingkat Pelayanan (X)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dengan nilai Original Sample
sebesar 0,555, nilai T-Statistics sebesar 8,429 > 1,96, dan nilai P-Values sebesar 0,000 < 0,05.
Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Tingkat Pelayanan berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik tingkat pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.

Pembahasan

Tingkat Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan SmartPLS 4, seluruh indikator pada variabel Tingkat
Pelayanan (X) memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh
indikator memenubhi kriteria validitas dan mampu merefleksikan konstruk Tingkat Pelayanan pada
SPBU Manggelewa. Tingkat pelayanan dalam penelitian ini berkaitan dengan kemampuan SPBU
dalam memberikan pelayanan yang cepat, tepat, ramah, responsif, serta mampu memenuhi
kebutuhan konsumen.

Pada variabel Kepuasan Konsumen (Y), seluruh indikator memiliki nilai outer loading di
atas 0,70, yaitu berkisar antara 0,905 sampai 0,929. Nilai AVE sebesar 0,843, Cronbach’s Alpha
sebesar 0,977, dan Composite Reliability sebesar 0,980 menunjukkan bahwa konstruk Kepuasan
Konsumen telah memenubhi kriteria validitas konvergen dan reliabilitas. Hal ini menunjukkan bahwa
indikator yang digunakan mampu merefleksikan kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
diterima di SPBU Manggelewa. Kepuasan konsumen dalam penelitian ini berkaitan dengan
terpenuhinya harapan konsumen, keinginan untuk menggunakan kembali layanan, serta kesediaan
memberikan rekomendasi.

Hasil pengujian validitas diskriminan menunjukkan nilai HTMT sebesar 0,563. Nilai tersebut
berada di bawah batas 0,90 sehingga menunjukkan bahwa konstruk Tingkat Pelayanan dan
Kepuasan Konsumen memiliki discriminant validity yang terpenuhi. Selanjutnya, nilai koefisien jalur
Tingkat Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0,555 menunjukkan arah pengaruh
yang positif. Nilai R-square sebesar 0,308 menunjukkan bahwa Tingkat Pelayanan mampu
menjelaskan sebesar 30,8% variasi Kepuasan Konsumen, sedangkan 69,2% sisanya dijelaskan
oleh faktor lain di luar model penelitian.

Hasil uji bootstrapping menunjukkan bahwa Tingkat Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dengan nilai Original Sample sebesar 0,555, T-statistics
sebesar 8,429, dan P-values sebesar 0,000. Karena nilai T-statistics lebih besar dari 1,96 dan P-
values lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis penelitian diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
semakin baik tingkat pelayanan yang diberikan oleh SPBU Manggelewa, semakin tinggi pula
kepuasan konsumen.

Pengaruh positif tersebut dapat dijelaskan bahwa pelayanan yang cepat dapat mengurangi
waktu tunggu konsumen, pelayanan yang tepat dapat memenuhi kebutuhan konsumen, sedangkan
sikap yang ramah dan responsif dapat menciptakan kenyamanan selama proses pelayanan.
Pelayanan yang mampu memenuhi atau mendekati harapan konsumen akan menghasilkan
pengalaman yang lebih baik, sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Harahap (2022), Lubis et al. (2022), Zain
(2020), Cantika (2023), Johan (2023), Selly et al. (2023), serta Putri dan Egim (2024) yang
menunjukkan adanya keterkaitan antara pelayanan dengan kepuasan konsumen. Penelitian-
penelitian tersebut memperkuat hasil penelitian di SPBU Manggelewa bahwa pelayanan
merupakan salah satu aspek yang berperan dalam membentuk kepuasan konsumen. Hasil
penelitian Tiyas et al. (2026) juga menunjukkan temuan yang sejalan mengenai pelayanan dan
kepuasan konsumen.

Dengan demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa Tingkat Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di SPBU Manggelewa. Meskipun demikian,
nilai R-square sebesar 0,308 menunjukkan bahwa Tingkat Pelayanan hanya menjelaskan 30,8%
variasi Kepuasan Konsumen, sedangkan 69,2% sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
termasuk dalam model penelitian. Oleh karena itu, hasil penelitian ini menunjukkan pentingnya
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pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen, namun kepuasan konsumen juga dapat
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar variabel yang diteliti.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Tingkat Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen pada SPBU Manggelewa, dapat disimpulkan bahwa:

1) Tingkat Pelayanan pada SPBU Manggelewa telah memenuhi kriteria validitas berdasarkan
hasil pengujian outer loading. Seluruh indikator Tingkat Pelayanan memiliki nilai outer loading
di atas 0,70, sehingga indikator yang digunakan dinyatakan valid dalam mengukur variabel
Tingkat Pelayanan.

2) Kepuasan Konsumen pada SPBU Manggelewa menunjukkan hasil yang baik berdasarkan
indikator yang digunakan. Seluruh indikator Kepuasan Konsumen memiliki nilai outer loading
sebesar 0,905-0,929, nilai AVE sebesar 0,843, Cronbach's Alpha sebesar 0,977, dan
Composite Reliability sebesar 0,980, sehingga variabel Kepuasan Konsumen dinyatakan valid
dan reliabel.

3) Tingkat Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada
SPBU Manggelewa. Hal ini dibuktikan dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,555, T-
Statistics sebesar 8,429, dan P-Values sebesar 0,000. Karena nilai T-Statistics > 1,96 dan P-
Values < 0,05, maka hipotesis penelitian diterima. Artinya, semakin baik tingkat pelayanan yang
diberikan oleh SPBU Manggelewa, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Tingkat Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen pada SPBU Manggelewa, maka saran yang dapat diberikan adalah:

1) Bagi SPBU Manggelewa, diharapkan dapat terus meningkatkan dan mempertahankan tingkat
pelayanan kepada konsumen, terutama dalam memberikan pelayanan yang cepat, tepat,
ramah, dan responsif. Peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan diharapkan dapat
mempertahankan serta meningkatkan kepuasan konsumen.

2) Bagi konsumen, diharapkan dapat memberikan masukan atau menyampaikan keluhan secara
konstruktif kepada pihak SPBU Manggelewa apabila terdapat pelayanan yang belum sesuai
dengan harapan. Masukan dari konsumen dapat menjadi bahan evaluasi bagi SPBU dalam
meningkatkan kualitas pelayanan.

3) Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian dengan menambahkan
variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen, seperti harga, fasilitas, lokasi,
kenyamanan, atau loyalitas konsumen. Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan objek
dan jumlah responden yang lebih luas agar hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang
lebih beragam mengenai kepuasan konsumen pada SPBU.
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