KUALITAS PELAYANAN, CITRA MEREK, DAN FASILITAS
SEBAGAI PEMBENTUK KEPUASAN PELANGGAN
(Studi pada: SPBU Pertamina Ritel Bekasi)

SKRIPSI

Oleh:
Novri Anzani Piliang
201810325205

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA
2022



LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING

Judul Skripst

Nama Mahasiswa

Nomor Pokok Mahasiswa
Program Studi/ Fakultas

Tanggal Lulus Ujian Skripsi

Dewi Sri{Woelandari P.G.. S.E.

: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Fasilitas
Scbagai Pembentuk Kepuasan Pelanggan (Studi
pada SPBU Pertamina Ritel Bekasi)

: Novri Anzani Piliang

: 201810325205
Manajemen / Ekonomi dan Bisnis

15 Juli 2022

Jakarta, 25 Juni2022
MENYETUJUI,

Pembimbing I

:INIDN: 0303017106

Dipindai dengan CamScanner

Kualitas Pelayanan.., Novri Anzani Piliang, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Fasilitas
Sebapai Pembentuk Kepuasan Pelanggan (Studi
pada SPBU Pertamina Ritel Bekasi)

Nama Mahasiswa : Novri Anzani Piliang

Nomor Pokok Mahasiswa 1 201810325205

Program Studi/ Fakultas : Manajemen/ Ekonomi dan Bisnis
Tanggal Lulus Ujian Skripsi ~ : 15 Juli 2022

Jakarta, 19 Juli 2022
MENGESAHKAN,

Ketua Tim Penguji  : Prof. Dr. Ir. John Edward Harly Jacob FoEh, TPU

NIDN 0017115817
Penguji I : Dr. Hadita, S.Pd., M.M
NIDN 0329048302
Penguji II : Dewi Sri Wulandari, S.E., M.Sc
NIDN 0303017106
MENGETAHUI,
Ketua Program Studi Dekan
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
‘- (Ju
. / Z —
Dr. Hadita, S.Pd.. M.M Dr. Istianingsih, S.E., M.S.Ak.
NIDN 0329048302 NIDN 0318107101

Dipindai dengan CamScanner

Kualitas Pelayanan.., Novri Anzani Piliang, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa :

Skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Dan Fasilitas Sebagai Pembentuk
Kepuasan Pelanggan (Studi pada: SPBU Pertamina Retail Bekasi) ini adalah benar-benar merupakan
hasil karya saya sendiri dan tidak mengandung materi yang ditulis oleh orang lain kecuali pengutipan

scbagai referensi yang sumbernya telah dituliskan secara jelas dengan kaidah penulisan karya ilmiah.

Apabila dikemudian hari ditemukan adanya kecurangan dalam karya ini, saya bersedia menerima

sanksi dari Universitas Bhayangkara Jakarta raya sesuai dengan peraturan yang berlaku.

Saya mengijinkan skripsi ini dipinjam dan digandakan melalui perpustakaan Universitas Bhayangkara

Jakarta Raya.

Saya memberi izin kepada Perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta Raya untuk menyimpan
Skripsi ini dalam bentuk digital dan mempublikasikannya mclalui Internet selama publikasi tersebut

melalui portal Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

Jakarta, 20 Juli 2022

Yang membuat pernyataan,

1% ph
Enda TS
T43DEAIX943T%

70
Novri Anzani Piliang

201810325205

Dipindai dengan CamScanner

Kualitas Pelayanan.., Novri Anzani Piliang, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2022



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengujui pengaruh Kualitas pelayanan, Citra Merek, dan
Fasilitas sebagai pembentuk Kepuaan Pelanggan. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Dimana
variable independen yang terdiri dari variabel Kualitas Pelayanan, variable Citra Merek, dan
variabel Fasilitas mempengaruhi Kepuasan Pelangga sebagai variabel dependen.

Penelitian ini di lakukan pada SPBU Pertamina Ritel. Metode penelitian dengan sampel
yang digunakan adalah non- propability sampling yang dengan kuisioner yang diisi oleh responden
yaitu pelangga SPBU Pertamina Ritel yang telah melakukan pembelian di SPBU Pertamina Ritel
minimal dua kali.Pengambilan sempel sebesar 144 responden dalam penelitian inimenggunakan
accidental sampling. Analisis yang digunakan dalam metode inimeliputi analisis Uji validitas, Uji
reabilitas, Asumsi klasik, Analisis linear berganda dan pengujian Hipotesis yang meliputi Uji t, Uji
f dan Koefisien determinasi.

Hasil analisi regresi linear berganda menggunakan uji dapat di ketahui bahwa ketiga
Variabel independen berpengaruh Positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelangga SPBU
Pertamina Ritel.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek,Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of service quality, brand image, and facilities as a
form of customer satisfaction. This type of research is quantitative. Where the independent
variable consisting of Service Quality variable, Brand Image variable, and Facility variable
affects Customer Satisfaction as the dependent variable.

This research was conducted at Pertamina Retail gas stations. The research method with
the sample used is non-probability sampling with questionnaires filled out by respondents,
namely Pertamina Retail gas station customers who have made purchases at Pertamina Retail
gas stations at least twice. Sampling of 144 respondents in this study used accidental sampling.
The analysis used in this method includes analysis of validity test, reliability test, classical
assumption, multiple linear analysis and hypothesis testing which includes t test, f test and
coefficient of determination.

The results of multiple linear regression analysis using the test can be seen that the three
independent variables have a positive and significant effect on customer satisfaction at Pertamina

retail gas stations.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Facilities and Customer Satisfaction
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