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ABSTRAK 

 
Fadilah Putri Indriani, Pengaruh Lokasi, Motivasi Pelanggan, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Mengisi BBM di SPBU Singapore 

Station 3 Palembang. (di bawah bimbingan Ibu Ellen Sumiarni, SE.., M.M dan 

Bapak Herman Efrizal, SE., M.M). 

 

Penelitian ini pada dasamya membahas tentang apakah ada pengaruh 

lokasi, Motivasi Pelanggan, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Mengisi BBM di SPBU Singapore Station 3 Palembang. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran Kuesioner secara langsung 

kepada 60 responden sebagai sampel penelitian. Teknik yang digunakan yaitu 

analisis regresi linier berganda yang diolah oleh program SPSS versi 23. 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa: 

 

Secara simultan atau bersama-sama (Uji F) Hasil yang diperoleh Fi> Fut 

yaitu (167,418-2,77) dengan tingkat signifikan 0,000 <0,05 muka hal terebut 

menunjukan bahwa secara simultan variabel lokasi (X₁), motivasi pelanggan (X2), 

dan kualitas pelayanan (X) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). Dan dapat dilihat hasil regresi antara variabel lokasi adalah 0,310, 

variabel motivasi pelanggan 0,812, dan variabel kualitas pelayanan 0.165 terhadap 

kepuasan pelanggan diperoleh nilai konstanta sebesar 7,322 sehingga persamaan 

regresi linier berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: Y 

7,322+0,310(X)+0,812 (X) +0,165 (X3)+e 

 

Kata Kunci: Lokasi, Motivasi Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Ditengah banyaknya dunia bisnis yang tidak lepas dari persaingan yang 

ketat, para pelaku bisnis harus selalu kreatif dan berinovatif untuk dapat 

bertahan. Setiap perusahaan pada umumnya menginginkan usahanya berhasil. 

Dalam membuat keputusan dalam membeli suatu produk, pelanggan biasanya 

melakukan berbagai penilaian terlebih dahulu sehingga perusahaan perlu 

menetapkan berbagai strategi yang sesuai agar dapat menarik pelanggan 

menjatuhkan pilihannya dalam membeli produk yang ditawarkan perusahaan. 

Statiun pengisian bahan bakar umum atau biasa yang disebut dengan 

SPBU merupakan kebutuhan sehari-hari untuk menunjang kegiatan seluruh 

masyarakat agar dapat melakukan aktivitasnya. Melihat peluang tersebut, 

banyak pelaku bisnis yang bersaing untuk membuka usaha SPBU sehingga 

tidak heran jika terkadang ada beberapa SPBU yang berada berdekatan. Dari 

banyaknya SPBU yang ada di Kota Palembang, SPBU Singapore Station 3 

termasuk salah satu SPBU yang telah dikenal oleh masyarakat. 

 

SPBU Singapore Station 3 merupakan perusahaan swasta yang bergerak 

dalam bidang penjualan bahan bakar dan berada dalam naungan PT. Singa 

Mas Jaya Lestari. Yang telah berdiri sejak tahun 2018 dan beralamat di jalan 

Dr. M. Isa, No.16 Kota Palembang, Sumatera Selatan. 

Dalam menarik pelanggan atau konsumen agar dapat melakukan 

pembelian produknya, Singapore Station tidak hanya menyediakan BBM 

1 
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namun juga berbagai hal yang dapat menarik konsumen atau pelanggan agar 

berkunjung seperti menyediakan cafe, minimarket, ATM center, mushola, 

toilet gratis dan pengisian angin nitrogen. Dalam hal ini Singapore Station 

memiliki banyak keunggulan jika dibandingkan dengan SPBU lainnya. 

Namun hal tersebut tidak menjadikan jaminan bahwa konsumen akan 

melakukan pengisian bahan bakar di SPBU Singapore Station 3 palembang. 

Tabel 1.1 

Data Penjualan SPBU Singapore Station 3 Palembang 

Tahun 2018-2021 

(Dalam miliyar) 

 

No Bulan 2018 2019 2020 2021 

1 Januari - 1.152.033,83 1.229.681,54 1.062.320,50 

2 Februari - 1.055.206,51 1.192.449,62 1.014.407,44 

3 Maret 192.897,87 1.248.596,3 1.099.877,51 1.130.866,4 

4 April 781.547,83 1.111.153,58 714.916,46 1.100.203,15 

5 Mei 852.310,83 1.191.209,42 744.324,46 1.168.032,58 

6 Juni 879.699,04 1.084.780,72 808.767,64 1.132.875,07 

7 Juli 940.044,12 1.184.101,11 943.442,83 1.056.859,59 

8 Agustus 982.512,01 1.222.241,17 1.010.118,24 1.125.308,26 

9 September 997.547,04 1.183.551,79 1.002,871,96 1.030.082,62 

10 Oktober 1.002.206,11 1.202.656,66 1.074.202,18 1.230.817,28 

11 November 1.017.856,78 1.241.243,38 1.060.302,96 1.117.923,36 

12 Desember 1.029.057,67 1.220,223,86 1.196.002,68 1.196.002,68 

Total 8.675.679,30 15.279.918,05 12.076.958,08 13.365.698,43 
Sumber: SPBU Singapore Station 3 Palembang (Diolah oleh penulis) 

 

Lokasi, motivasi pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap penjualan SPBU Singapore Station 3 Palembang. Dari data 

penjualan tabel 1.1 di atas menunjukan bahwa penjualan SPBU Singapore 

Station 3 Palembang tidak stabil. Pada tahun 2018 penjualan mencapai Rp 

8.675.679,30, tahun 2019 penjualan meningkat sebesar Rp 15.279.918,05, 

pada tahun 2020 penjualan menurun yaitu mencapai Rp 12.076.958,08, dan 

pada tahun 2021 penjualan mengalami kenaikan sebesar Rp 13.365.698,43. 
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Alasan peneliti memilih SPBU Palembang Singapore Station 3 sebagai 

lokasi penelitian, karena lokasi SPBU Singapore Station 3 yang tidak terlalu 

luas sehingga sering terjadi antrean kendaraan yang kurang teratur, dan 

menyebabkan kemacetan di area SPBU. 

Lokasi adalah tempat yang menunjukan operasi perusahaan di mana ada 

hubungan antara penjual, pembeli dan produsen untuk distribusi barang dan 

jasa. Lokasi memiliki pengaruh sangat penting untuk sebuah bisnis karna 

lokasi memiliki dampak besar terhadap pelanggan yang akan membeli produk 

atau jasa tersebut. 

Konsumen dapat melihat langsung jenis, jumlah dan harga barang yang 

diproduksi atau dijual. Hal ini memudahkan konsumen untuk memilih dan 

memproses atau membeli produk yang ditawarkan langsung. Dalam lokasi ini 

aktivitasnya jelas, mulai dari proses kedatangan bahan baku, pengolahan, 

sampai dengan pengiriman konsumen atau ke gudang. Pelanggan saat ini 

tentunya sangat luas dalam melihat dan memilih lokasi belanja mereka. 

Lokasi yang baik akan memiliki efek yang baik pada penjualan. 

motivasi pelanggan adalah suatu keadaan dalam kepribadian seseorang 

yang mendorong kemauan individu tersebut untuk melakukan tindakan guna 

mencapai suatu tujuan. Ketika motivasi hadir, seseorang akan menunjukkan 

perilaku yang diarahkan pada tujuan untuk mencapai tujuan yang memuaskan. 

Seseorang akan termotivasi untuk melakukan pembelian jika ada 

dorongan. Semakin kuat dorongan yang diberikan maka seseorang akan 

semakin termotivasi untuk melakukan keputusan pembelian. Motivasi yang 
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tinggi dari konsumen akan menarik minat konsumen untuk melakukan 

keputusan pembelian. Kurangnya motivasi membuat seseorang kurang 

tertarik melakukan keputusan pembelian. 

Instansi-instansi yang menjadi pelanggan untuk mengisi BBM di 

SPBU Singapore Station 3 Palembang karena pengisian yang lebih praktis 

menggunakan voucher serta tempat instansi yang tidak jauh dari SPBU 

Singapore Station 3 Palembang. 

Pelanggan mengharapkan kualitas pelayanan yang ramah, pelanggan 

yang puas akan terus melakukan pengisian BBM pada SPBU tersebut. 

Melalui pelayanan yang baik, cepat, teliti, dan akurat dapat menciptakan 

kepuasan dan kesetiaan pelanggan terhadap SPBU yang akhirnya pelanggan 

akan tetap loyal pada SPBU tersebut. 

Kualitas Pelayanan adalah suatu strategis dasar bisnis atau spesifikasi 

yang menghasilkan barang atau jasa yang membuat pelanggan secara mudah 

terpenuhi kebutuhan dan kepentingannya. Kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan dalam suatu kegiatan bisnis sangat penting dan bepengaruh 

terhadap kepuasan pembelian. Kepuasan yang dirasakan konsumen sangat 

mendukung pencapaian tujuan perusahaan. SPBU dituntut untuk bersaing, 

tidak hanya dalam aspek produk tetapi banyak hal yang perlu diperhatikan, 

diantara kualitas pelayanan yang baik terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang diterapkan oleh SPBU Singapore Station 3 

Palembang yaitu 3S (Senyum, Sapa, dan Salam), Menunjuk dan 

mengucapkan “Mulai Dari 0” saat mengisi minyak ke tangki kendaraan, 
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Memberi tahu pelanggan/konsumen tentang Promo Kartu Kredit Bank DBS 

dan My Pertamina, Menjelaskan fasilitas - fasilitas yang ada di SPBU 

Singapore Station 3 Palembang, Memberikan Nota/struk sebagai bukti 

pembelian atau penerimaan transaksi. 

Adapun kualitas pelayanan yang diberikan juga mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, salah satunya adalah kehandalan pelayanan yang diberikan masih 

jauh dari yang diharapkan pelanggan atau konsumen. Karyawan tidak 

memenuhi harapan pelanggan, pelayanan tidak memuaskan karena sikap 

operator yang terkadang tidak ramah, respon staf yang lambat dan juga 

antrian yang terkadang tidak teratur. Jaminan kesopanan karyawan tidak 

mampu berkomunikasi dengan baik, kurangnya empati atau kurangnya minat 

pribadi. Oleh karena itu, untuk dapat tetap bertahan, SPBU harus memahami 

keluhan dari pelanggan, memahami ketidakpuasan yang dirasakan pelanggan 

dan memperbaiki kekurangan yang ada untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan berbagai latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka 

peneliti mengambil judul “Pengaruh Lokasi, Motivasi Pelanggan, Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Mengisi BBM di SPBU 

Singapore Station 3 Palembang” 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Dengan latar belakang, dapat dirumuskan masalah sebagai berikut: 

 

1. Bagaimanakah pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan mengisi 

BBM di SPBU Singapore Station 3 Palembang? 

2. Bagaimanakah pengaruh motivasi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

mengisi BBM di Singapore Station 3 Palembang? 

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

mengisi BBM di Singapore Station 3 Palembang? 

4. Bagaimanakah Pengaruh Lokasi, Motivasi Pelanggan dan kualitas 

pelayanan secara terhadap kepuasan pelanggan mengisi BBM di SPBU 

Singapore Station 3 Palembang? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Untuk mengetahui Pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan mengisi 

BBM di SPBU Singapore Station 3 Palembang. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh motivasi pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan mengisi BBM di SPBU Singapore Station 3 Palembang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan mengisi BBM di SPBU Singapore Station 3 Palembang. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh Lokasi, Motivasi Pelanggan, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan mengisi BBM di SPBU Singapore 

Station 3 Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Perusahaan 

 

Penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat bagi pihak perusahaan, 

yaitu sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam merumuskan dan 

menyempurnakan kebijakan perusahaan terutama yang berkaitan dengan 

lokasi, motivasi pelanggan dan kualitas pelayanan yang dapat 

mempertahankan pelanggan dan menambah konsumen pada perusahaan 

tersebut. 

2. Bagi Akademik 

 

Dapat dijadikan sebagai bahan tambahan referensi dalam penelitian 

selanjutnya, khususnya yang berkaitan dengan penelitian tentang pengaruh 

lokasi, motivasi pelanggan, dan kualitas pelayanan. 

3. Bagi penulis 

 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai penambah wawasan dan 

pengetahuan dalam dunia kerja nanti. 
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