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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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