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ABSTRAK
Digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor
utama yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh digitalisasi SPBU dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Data penelitian ini

Informasi Artikel:

Terima: 20-03-2023

Revisi: 27-03-2023 adalah pengawas SPBU dan konsumen dari 34 SPBU wilayah Kota dan
Kabupaten Sukabumi dengan populasi sebanyak 100.000. Teknik
Disetujui: 15-04-2023 pengambilan sampel dalam penelitian ini mengguanakan

web.raosoft.com sample size dengan tingkat error sebesar 5% sehingga
didapatkan sampel sebanyak 383 responden. Menyebarkan kuesioner
adalah metode pengumpulan data. Penelitian ini menggunakan analisis
regresi linier berganda sebagai metode analisisnya. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, dan pengaruhnya
sebesar 27% sedangkan 73% dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel
yang memiliki pengaruh dominan yaitu kualitas pelayanan, dengan
pengaruhnya sebesar 35,5%. Adapun kontribusi dalam penelitian ini
adalah memperluas literature manajemen pemasaran terkait digitalisasi
SPBU dan kualitas pelayanan dalam konteks organisasi.

Kata Kunci: Digitalisasi SPBU, Kualitas pelayanan. Kepuasan
Konsumen, Kota dan Kabupaten Sukabumni

ABSTRACT

One of the key elements that might raise customer happiness is the
digitalization of gas stations and the quality of their services. The goal of this
study is to ascertain how customer happiness is affected by the digitization of
gas stations and service quality. The data for this study come from 34 petrol
stations in Sukabumi City and Regency, which has a population of 100,000. A
sample of 383 respondents was obtained using a sampling technique in this
study that used a sample size of web.raosoft.com and an error rate of 5%.
Questionnaires are distributed as part of the data collection process. In this
work, multiple linear regression analysis was the method of analysis. According
to the findings, customer satisfaction increased by 27% as a result of the
digitalization of gas stations and the quality of the service, with other factors
affecting the remaining 73%. The quality of service, which has a dominant
influence of 35.5%, is variable. The study's contribution is to increase the body
of knowledge in the field of marketing management about the digitalization of
gas stations and service quality in the context of businesses.

Keywords: Digitalization of gas stations, Quality of service. Consumer
Satisfaction, City and Regency of Sukabumi
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PENDAHULUAN

Dewasa ini perkembangan teknologi digitalisasi sangat pesat sekali, tanpa terkecuali di
Indonesia. Teknologi digitalisasi tersebut, yaitu kebijakan untuk menggunakan teknologi
digitalisasi yang bermanfaat untuk informasi bagi para pengusaha, konsumen, maupun
pemerintah (Lisawanto et al., 2023). Penerapan teknologi digitalisasi menjadi suatu kebijakan
yang baku dari pemerintah untuk perusahaan, tanpa terkecuali di SPBU. Digitalisasi di SPBU
tersebut baru dicanangkan oleh pemerintah pada tahun 2018, dan diterapkan dilapangan pada
tahun 2019. Tujuan dari digitalisasi ini adalah untuk meningkatkan pelayanan masyarakat
(Marwanah & Saggaf Shihab, 2022). Dengan bantuan program digitalisasi SPBU, PT Pertamina
selaku kepanjangan tangan pemerintah dapat memantau penggunaan MyPertamina dan juga
kondisi pasokan BBM. Kementerian ESDM, Kementerian BUMN, Kementerian Keuangan, dan
BPH Migas dapat langsung mengakses data ini sehingga dapat mendukung pemantauan
distribusi BBM, termasuk BBM nonsubsidi (Pertamax Turbo, Pertamax 92, Pertamina Dex, dan
Dexlite) dan BBM bersubsidi (Biosolar B30, Pertalite, dan Premium).

Digitalisasi SPBU bertujuan untuk memberikan kualitas pelayanan terbaik dan
memberikan kemudahan bagi konsumen dalam melakukan pembayaran baik secara tunai
maupun non tunai (cashless payment) (Ogiemwonyi, 2020). Fasilitas yang telah bermitra dengan
banyak pihak untuk pembayaran non tunai di SPBU, yaitu Link Aja (PT Pinaria), My Pertamina,
dan perbankan yang telah terintegrasi dengan pertamina. Program digitalisasi SPBU ini tentunya
menuntut pihak perusahaan memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada konsumen. Baik
tidak nya kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tentunya akan berdampak kepada
kepuasan konsumen (Zainul et al., 2020).

Elemen kunci dan elemen dasar yang dapat memuaskan pelanggan adalah kualitas
layanan (Rita et al., 2019). Tujuan lain dari kualitas layanan adalah untuk menenangkan
pelanggan dan membuat mereka merasa seolah-olah mereka menerima nilai lebih dari yang
mereka perkirakan (Rusmahafi & Wulandari, 2020). Menurut (Kotler, 2018) Kualitas pelayanan
adalah sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Gagasan
utamanya adalah bahwa memberikan layanan kepada pelanggan merupakan tindakan yang
dilakukan penjual untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka (Dewi et al., 2021).
Kegiatan ini berusaha untuk memuaskan konsumen demi dirinya sendiri. Konsumen dapat
menerima layanan sebelum melakukan pemilihan produk atau mengikuti pembelian produk
yang berhasil. Pengalaman klien yang luar biasa juga akan membantu bisnis karena mereka akan
setia dan membawa manfaat untuknya. Diyakini bahwa tingkat kualitas layanan tertinggi akan
memuaskan pelanggan (Khatoon et al., 2020).

Menurut (Kotler and Keller, 2020), kepuasan konsumen adalah derajat perasaan
seseorang berikut perbandingan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan
harapan. Berdasarkan uraian di atas dapat ditegaskan kembali bahwa kepuasan konsumen,
berkaitan dengan sisi konsumen, mengacu pada bagaimana perasaan pelanggan tentang layanan
yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan (Wahab et al., 2016).
Ketidakpuasan konsumen berkembang ketika hasil yang diiginkan jauh dari harapan. Jika
penyedia layanan atau sektor tidak sepenuhnya memahami apa yang diharapkan dari kliennya,
mencapai kepuasan konsumen dengan suatu produk atau layanan dapat menjadi sebuah
tantangan (Islam et al., 2023). Pelanggan yang puas dengan suatu produk dari suatu merek
biasanya akan terus membeli dan menggunakannya, sehingga mengukur kepuasan pelanggan
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setelah pembelian sangat penting bagi perusahaan konsumen (Agarwal & Dhingra, 2023). Jika
kepuasan pelanggan tercapai, maka loyalitas konsumen akan berkembang. Meningkatkan
standar pelayanan yang diberikan perusahaan merupakan salah satu strategi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan (Yusup, 2019).

Sebanyak 34 Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) yang ada di wilayah Kota dan
Kabupaten Sukabumi yang difasilitasi digitalisasi SPBU oleh pemerintah melalui PT Pertamina.
Pada awalnya program digitalisasi SPBU tersebut sangat membantu dalam memberikan
pelayanan kepada konsumen. Sehingga konsumen merasakan puas terhadap program
digitalisasi SPBU tersebut. Jika dibandingkan dengan sebelum adanya program digitalisasi SPBU
tersebut kualitas pelayanan yang diberikan belum maksimal. Sehingga penelitian ini memiliki
tujuan untuk mengidentifikasi pengaruh digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Sedangkan urgensi dari penelitian ini, jika permasalahan tersebut tidak
dapat teratasi, maka akan mendatangkan kerugian pada perusahaan. Di mana perusahaan tidak
dapat melakukan penjualan dan melayani masyarakat. Penelitian ini merupakan diharapkan
bermanfaat bagi peneliti, perusahaan, dan perguruan tinggi, serta sebagai salah satu referensi
pada penelitian selanjutnya.

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Upaya pemasaran yang digunakan oleh para pebisnis untuk meningkatkan pendapatan
dari banyak pelanggan yang membeli barang atau merek yang mereka iklankan tidak diragukan
lagi terkait dengan operasi sehari-hari mereka (Erdil & Ozdemir, 2016). Pemasaran adalah proses
sosial yang membantu orang dan kelompok mendapatkan apa yang mereka inginkan dan
butuhkan (Masrianto et al., 2022). Kelompok akan memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka
dengan memproduksi barang yang bernilai, membuatnya tersedia bagi orang lain, dan secara
bebas mempertukarkannya dengan mereka. Sedangkan proses pemasaran tidak diragukan lagi
memerlukan pengorganisasian dan pelaksanaan strategi, penetapan harga, promosi produk, dan
pengarahan ide, barang, dan jasa untuk menghasilkan pertukaran yang melayani tujuan individu
dan organisasi. Tujuan pemasaran adalah menyatukan individu dan kelompok untuk
menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan hal-hal yang dibutuhkan atau diinginkan oleh
masing-masing pihak. Tujuan pemasaran adalah merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa kepada pelanggan atau kelompok
pelanggan tertentu (Chow et al., 2017). Pemasaran juga merupakan suatu sistem operasi yang
saling berhubungan (Yorulmaz & Tas, 2022). Secara alami, sumber daya, aturan, dan tanggung
jawab sosial perusahaan membatasi lingkungan aktivitas ini.
Kepuasan Konsumen

Seorang pengguna harus terlebih dahulu menggunakan barang atau jasa perusahaan
sebelum mereka dapat mengevaluasi tingkat kepuasan mereka. Konsumen dapat
membandingkan kinerja suatu barang atau jasa dengan harapan mereka setelah melakukan
pembelian (Wahyoedi et al., 2021). Dalam situasi ini, tujuan departemen pemasaran perusahaan
adalah menghasilkan nilai konsumen yang menguntungkan. Dalam bisnis jasa, keefektifan suatu
produk lebih terfokus pada kualitas atau fungsionalitas yang ditawarkan oleh bisnis tersebut
(Sriwidodo & Tri Indriastuti, 2010).

Kepuasan konsumen sangat penting untuk kesuksesan organisasi mana pun. Ini akan
diproduksi jika produk, harga, dan kualitas layanan memenuhi atau melebihi harapan
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konsumen. Kepuasan konsumen menurut (Olson, 2022) adalah suatu keadaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terpenuhi sehubungan dengan barang dan jasa
yang mereka gunakan. Pelanggan yang senang dengan suatu produk akan terus
menggunakannya, mendorong pelanggan lain untuk menggunakan produk dan layanan
tersebut, dan dengan senang hati merekomendasikan produk dan layanan tersebut kepada
pelanggan lain dan mendorong mereka untuk membelinya. Ketika seseorang membandingkan
kinerja atau hasil dari suatu produk yang mereka pertimbangkan dengan kinerja atau hasil yang
telah mereka antisipasi, mereka akan merasa puas atau kecewa. Pelanggan tidak akan senang jika
kinerja jauh dari harapan. Pelanggan akan sangat senang dan puas jika kinerja memenuhi atau
melampaui harapan mereka. Pelanggan yang puas akan tetap setia lebih lama, tidak terlalu
sensitif terhadap harga, dan meninjau bisnis secara positif (Kotler and Keller, 2020). Dalam
memberikan kepuasan kepada konsumen, tentunya perusahaan harus mengutamakan kualitas
produknya, kualitas pelayanan yang diberikan, dapat memenuhi emosional konsumen yaitu
merasa puas dengan produk yang dibeli dari brand yang diluncurkan oleh perusahaan, harga
yang relative terjangkau, dan konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan dari setiap
pembelian produk perusahaan.

Digitalisasi

Item informasi, seperti buku, rekaman suara, gambar, atau video, "didigitalkan" saat
diubah menjadi bit (Azizah et al., 2022; Zainul et al., 2020). Menurut (Bouwman et al., 2019))
menyatakan bahwa digitalisasi adalah proses mengubah semua dokumen tercetak atau lainnya
menjadi penyajian bentuk digital. Kebijakan digitalisasi merupakan suatu upaya Pemerintah
untuk mengawasi dan menerapkan sistem baru di SPBU. Pengawasan saat ini, dilakukan
pemerintah yaitu dengan cara program digitalisasi yang dipasang di SPBU, sedangkan
penerapan sistem baru yaitu upaya pemerintah mengurangi transaksi pembayaran secara tunai.
Digitalisasi adalah pencatatan stok dan penjualan, mempercepat pelayanan kepada konsumen,
dan mempermudah pembayaran (PT Pertamina). Adapun unsur digitalisasi yang di tetapkan
oleh PT Pertamina (2018) adalah otomatisasi pengecekan stok BBM dan penjualan, mempercepat
pelayanan, dan pembayaran secara cashless payment (pembayaran non tunai) (Demirel, 2022).
Kualitas Pelayanan

Diawali dengan gagasan untuk merawat pelanggan, program layanan konsumen terus
berkembang hingga menjadi salah satu instrumen kunci yang digunakan untuk
mengimplementasikan rencana pemasaran dan mengungguli persaingan (Sicillia & Yazid, 2020).
Manajemen modern telah mengembangkan pola layanan terbaik yang disebut sebagai kualitas
layanan dari kepedulian terhadap pelanggan (Khatoon et al., 2020).

Segala sesuatu yang dapat memenuhi permintaan atau preferensi pelanggan dianggap
sebagai kualitas layanan yang tinggi. Adapun layanan yang harus diberikan kepada pelanggan
antara lain bersikap sopan kepada mereka, melayani mereka dengan cepat dan tepat, serta
memiliki keterampilan dan keandalan untuk memberikan layanan yang dapat diandalkan
sehingga pelanggan senang dengan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (Khudhair et al.,
2019). Kepuasan konsumen secara signifikan dipengaruhi oleh layanan berkualitas tinggi, di
mana kualitas dan kepuasan klien sangat erat kaitannya. Pelanggan sangat termotivasi oleh
kualitas untuk menjalin hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan bagi perusahaan.
Perusahaan lebih mampu memahami persyaratan dan harapan khusus pelanggan mereka
dengan bantuan hubungan emosional semacam ini, yang membantu mereka dalam
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meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memaksimalkan pengalaman pelanggan yang
positif dan meminimalkan atau menghilangkan pengalaman negatif (Tjiptono, 2017). Istilah
"kualitas layanan" digunakan untuk menggambarkan perbedaan antara harapan atau keinginan
dan persepsi. Karena persepsi kualitas layanan yang ditawarkan oleh suatu badan usaha
ditentukan oleh persepsi penggunanya, maka setiap badan usaha dituntut untuk dapat
menawarkan layanan dengan kualitas terbaik kepada konsumen agar dapat membedakan
dirinya dengan badan usaha lainnya.
Hipotesis
Digitalisasi SPBU terhadap Kepuasan Konsumen

Di era globalisasi ini perkembangan teknologi digitalisasi berkembang sangat pesat,
perusahaan berlomba-lomba memanfaatkan perkembangan teknologi digitalisasi tersebut tanpa
terkecuali SPBU, pada tahun 2018 Pemerintah melalui Badan Pengawas Harian Minyak dan Gas
(BPH-MIGAS,) telah menunjuk langsung PT Pertamina, PT Perusahaan Listrik Negara (PLN), dan
PT Telkom untuk mencanangkan program digitalisasi SPBU kepada seluruh SPBU seluruh
Indonesia. Program digitalisasi SPBU merupakan upaya untuk meningkatkan pelayanan kepada
konsumen. Dengan diterapkannya program digitalisasi SPBU tersebut PT Pertamina dapat
memantau langsung stok BBM dan penjualan, khususnya stok dan penjualan BBM bersubsidi di
masing-masing SPBU. PT Pertamina juga memberikan kemudahan bagi konsumen untuk
membeli produk produk pertamina dengan pembayaran secara non tunai (cashless payment).
Pembayaran non tunai di SPBU dapat dilakukan baik melalui fasilitas yang telah dikerjasamakan
dengan berbagai perbankan maupun melalui aplikasi link Aja yang telah terintegrasi dengan
aplikasi mypertamina, sehingga konsumen merasa puas dengan adanya digitalisasi SPBU
tersebut.
Hi: Adanya pengaruh digitalisasi SPBU terhadap kepuasan konsumen
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan sangat erat kaitan nya dengan kepuasan konsumen, kualitas pelayan
yang diberikan menjadi sarana penunjang untuk mencapai kepuasan, hal ini dikarenakan
kualitas pelayanan yang baik maka konsumen akan merasakan adanya perlakuan lebih yang
diberikan oleh perusahaan. Dengan kata lain konsumen merasa puas dengan apa yang diberikan
oleh perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan
konsumen tercapai maka akan timbul loyalitas dari konsumen. Oleh karena itu kepuasan
konsumen merupakan hal yang penting bagi perusahaan. Konsumen yang merasa puas akan
suatu produk dari suatu merek, maka umumnya terjadi konsumen akan terus menerus membeli
dan menggunakannya. Salah satu cara agar kepuasan konsumen tercapai yaitu dengan
meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri (Novitawati et al., 2019).
H»: Adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

Dengan adanya program digitalisasi SPBU, PT Pertamina kini dapat dengan mudah
melacak penjualan dan persediaan bensin di setiap SPBU nya, terutama yang terkait dengan BBM
bersubsidi. Selain itu, permudah pelanggan untuk menggunakan pembayaran nontunai untuk
pembelian barang-barang Pertamina. Aplikasi Link Aja yang terintegrasi dengan aplikasi
Mypertamina dapat digunakan untuk melakukan pembelian non tunai di SPBU. Kepuasan
pelanggan akan dipengaruhi oleh digitalisasi SPBU Pertamina dan tingkat kualitas pelayanan
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yang tertinggi. Para penulis menyajikan paradigma penelitian berikut untuk melukiskan
gambaran yang lebih jelas:

Digitalizasi
SPEU
X1

\

Kepuasan

)

Kualitas
Pelavanan
(X2

Gambar 1. Paradigma Penelitian

METODE PENELITIAN

Objek penelitian ini adalah mengenai pengaruh digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan
yang menjadikan penyebab adanya kepuasan para konsumen berbelanja di SPBU. Penelitian
kuantitatif yang berpijak pada positivisme dan digunakan dalam penelitian ini untuk meneliti
populasi atau sampel tertentu, merupakan pendekatan penelitian yang digunakan. Untuk
menguji hipotesis yang dikemukakan sebelumnya, metode kuantitatif dari statistik digunakan
untuk mengumpulkan data dengan menggunakan peralatan penelitian (Sugiyono, 2019).
Penelitian penjelasan seperti yang dilakukan di sini berusaha untuk melihat ke dalam hubungan
antar variabel. Data primer atau data yang dikumpulkan langsung dari responden melalui
wawancara dan kuesioner digunakan dalam penelitian ini (Ghozali, 2016). Data primer
penelitian ini berasal dari kuesioner yang dikirimkan kepada responden yang merupakan
konsumen dari 34 SPBU di wilayah Kota dan Kabupaten Sukabumi. Populasi penelitian ini
adalah konsumen dari 34 SPBU Kota dan Kabupaten Sukabumi sebanyak 100.000. Sample
diambil menggunakan web raosoft.com sample size dengan tingkat keakuratan data sebesar
95% dan margin error sebesar 5%, maka didapatkan sebanyak 383 responden yang dijadikan
sampel dalam penelitian ini. Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data penelitian.
Premis mendasar dari pendekatan ini adalah bahwa responden adalah orang yang membeli BBM
langsung ke SPBU dan bahwa informasi yang mereka berikan akurat dan dapat dipercaya.
Dalam penelitian ini, pendekatan kuesioner diterapkan melalui penyampaian survei langsung
kepada responden oleh peneliti menggunakan google forms. Karena alternatif jawaban yang
diberikan pada skala Likert 1-5 (1: sangat tidak memuaskan, 2: tidak memuaskan, 3: cukup
memuaskan, 4: memuaskan, dan 5: sangat memuaskan), kuesioner yang digunakan memiliki
daftar pertanyaan tertutup. Untuk melengkapi analisis penelitian ini, data sekunder berupa
dokumen data yang diperlukan telah dikumpulkan. Data akan dianalisis menggunakan analisis
regresi linier berganda, dan hipotesis studi yang dinyatakan akan diuji. Variabel terikat dalam
penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y), dan variabel bebasnya adalah digitalisasi SPBU
(X1) dan kualitas pelayanan (X2). Model regresi berganda yang dikembangkan dalam penelitian
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ini diwakili oleh persamaan berikut:
Y=a+b01 X1+ Xo+ b3 Xzs+bs Xy+ b5 Xs+e

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden dalam penelitian ini berjumlah 383 responden yang merupakan pengawas
dan konsumen 34 SPBU wilayah Kota dan Kabupaten Sukabumi. Adapun karakteristik dari
responden ini berdasarkan jenis kelamin, di mana responden pria lebih banyak dari pada
responden Wanita. Sedangkan umur responden yaitu berkisar antara 17 tahun sampai dengan di
atas 56 tahun. Tingkat Pendidikan responden yaitu dari tingkat SMA sampai dengan S2. Jenis
pekerjaan responden yaitu pengawas SPBU pelajar, wiraswasta, buruh pabrik, PNS, dan lainnya.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Keterangan Frequency | Percentage %
1. Jenis Kelamin
Pria 200 52,2%
Wanita 183 47,8%
2. Umur
17 -25 70 18,3%
26 - 35 100 26,1%
36 - 45 90 23,5%
46 - 55 90 23,5%
> 56 33 8,6%
3. Tingkat Pendidikan
SMA 180 47,0%
Diploma 40 10,4%
S1 100 26,1%
S2 63 16,5%
4. Pekerjaan
Pengawas SPBU 68 17,7 %
Pelajar 40 10,4%
Wiraswasta 60 15,7%
Buruh 140 36,6%
PNS 60 15,7%
Lainnya 15 3,9%
Jumlah 383 100%

Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas

Uji normalitas menentukan apakah nilai residual terdistribusi dengan baik atau tidak.
Memiliki nilai residual yang terdistribusi secara teratur merupakan teknik regresi yang efektif.
Pada uji normalitas one sample kolgomorov-smirnov nilai p = 0,200 > 0,05, yang menunjukkan bahwa
data berdistribusi normal.

Tabel 2. One Sample Kolgomorov-Smirnov Test

Unstandardized
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Residual
N 383
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c4d

2) Uji Multikolinieritas

Nilai Tolerance dan kebalikannya Variance Inflation Factor (VIF) keduanya menunjukkan
multikolinearitas. Variabel independen mana yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya
dapat ditentukan dengan menggunakan dua metrik ini. Variabilitas variabel independen terpilih
yang tidak dapat dipertanggungjawabkan oleh variabel independen tambahan diukur dengan
toleransi. Karena VIF = 1/toleransi, nilai toleransi yang rendah setara dengan angka VIF yang
tinggi dan menunjukkan kolinearitas yang signifikan. Umumnya nilai toleransi di atas 0,10 atau
sama dengan nilai VIF di bawah 10 digunakan sebagai ambang batas. ditampilkan pada tabel di
bawah ini:

Tabel 3. Uji Multikolinieritas

Variabel Tollerance VIF Keterangan
Digitalisasi SPBU (X1) 0,735 1,361 Bebas Multikolinieritas
Kualitas Pelayanan (X2) 0,735 _ 1,361

(Sumber: Hasil pengolahan data, 2023)

3) Uji Heterokedastisitas

Untuk memeriksa apakah residual dari satu pengamatan dan data lain dalam model
regresi memiliki varians yang berbeda, gunakan wuji heteroskedastisitas. Disebut
homoskedastisitas jika varian antara residual dari satu pengamatan ke pengamatan berikutnya
tidak berubah; jika ya, itu dikenal sebagai heteroskedastisitas. Model regresi yang baik tidak
menunjukkan adanya heteroskedastisitas. Untuk menguji apakah ada heteroskedastisitas antara
variabel independen, plot grafik antara nilai yang diproyeksikan dari variabel dependen dan
residualnya dapat digunakan. Scatterplot dari Gambar 2 di bawah ini menunjukkan titik-titik
menyebar secara tidak menentu, menunjukkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: ¥

Regression Studentized Residual
B
[ 4
]

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Uji Heterokedastisitas Scatterplot

Linieritas
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Tes atau analisis studi penelitian harus didukung oleh alasan yang jelas untuk keputusan
tersebut. Nilai Signifikansi (Sig.) dan nilai alpha dapat dibandingkan untuk dijadikan dasar
pilihan dalam wuji linearitas. Jika estimasi nilai F dan Deviasi dari Linearitas Sig. > 0,05
menunjukkan hubungan linier yang substansial antara variabel independen dan dependen, uji
linearitas harus dilakukan. Dan jika nilai F estimasi lebih besar dari F tabel dan nilai Deviasi dari
Linearitas Sig. 0,05, maka tidak terdapat hubungan linier yang bermakna antara variabel bebas
dengan variabel terikat. Hasil uji linieritas yaitu nilai deviation from linearity adalah 0,727 > 0,05,
dan Deviation from Linearity F hitung 0,741 < F Tabel 1,83 yang menandakan bahwa terdapat
hubungan linier secara signifikan.

Tabel 4. Uji Anova
F Sig.
Deviation from Linearity 0,741 727

(Sumber: Hasil pengolahan data, 2023)

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil uji regresi berganda yang dikembangkan pada penelitian ini dinotasikan dalam
persamaan sebagai berikut:

Y =1,826 + 0,208 X1 + 0,366 Xo + e

Variabel digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Dengan nilai p-value digitalisasi SPBU 0,029 < 0,05, dan p-value kualitas
pelayanan 0,001 < 0,05. Sedangkan variabel yang memiliki pengaruh dominan adalah kualitas
pelayanan yaitu sebesar 0,355 atau 35,5%. Uji F nilai sig. 0,000 < 0,05; yaitu terdapat pengaruh
positif variabel bebas terhadap variabel terikat dan uji R Square diperoleh nilai 0,270 artinya
variasi variabel bebas dapat menjelaskan kepuasan konsumen sebesar 27%, sedangkan 73%
dipengaruhi oleh variabel lain.

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Berganda

Variabel Penelitian B Beta t Sig.
Digitalisasi SPBU (X1) 0,208 0,238 2,225 0,029
Kualitas Pelayanan (Xz) 0,366 0,355 3,322 0,001
R Square =0,270 Fhitung =16,062
Adjusted Rz =0,253 Probabilitas F = 0,000

Pembahasan
Digitalisasi SPBU Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan temuan uji statistik penelitian, variabel digitalisasi SPBU berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dengan nilai sig = 0,029 < 0,05 dan nilai
koefisien 0,208. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari (Yuliaty, 2014) yang
mengklaim bahwa munculnya teknologi digital berdampak positif dalam meningkatkan
kebahagiaan konsumen.

Untuk memastikan pelanggan puas dengan layanan yang diterima, sistem digitalisasi di
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SPBU sangat penting. Konsumen akan merasa lebih percaya dan mudah dalam melakukan
pembayaran pada saat mengisi bahan bakar. Semakin baik digitalisasi di SPBU maka akan
berdampak positif terhadap tingkat kepuasan konsumen, dan begitupun sebaliknya.
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil uji statistik menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan; p-value adalah 0,001 < 0,05 dan nilai koefisien adalah 0,366. Hasil
penelitian ini sejalan dengan (Nitjano, 2020), yang mengklaim bahwa peningkatan kualitas
layanan memiliki dampak yang menguntungkan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dan kualitas layanan terkait erat, dengan yang pertama berfungsi
sebagai sarana untuk mendapatkan yang terakhir. Jika kualitas layanan tinggi, pelanggan akan
merasa bahwa bisnis memperlakukan mereka dengan lebih baik. Dengan kata lain, pelanggan
senang dengan layanan yang ditawarkan oleh bisnis.

KESIMPULAN

Hasil analisis uji statistik menunjukkan bahwa digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Digitalisasi SPBU dan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh sebesar 27% terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 73% nya dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi bagi dunia akademisi, dan instansi tempat penelitian, serta dapat bermanfaat dalam
menambah dan memperluas pengetahuan bagi para peneliti. Diharapkan penelitian ini akan
berdampak pada dunia pendidikan, perusahaan SPBU Kota dan Kabupaten Sukabumi, dan
Pertamina dalam memaksimalkan pelayanan dari digitalisasi dan kualitas pelayanan agar
konsumen merasa puas. Keterbatasan penelitian ini adalah jauhnya jarak dari masing-masing
SPBU, sehingga tidak semua konsumen dapat dijadikan sampel. Diharapkan penelitian ini dapat
menjadi acuan bagi peneliti lain yang melakukan penelitian terkait digitalisasi SPBU dan kualitas
pelayanan. Serta saran untuk penelitian ke depannya agar dapat melibatkan banyak instansi,
menambah responden, dan menambahkan metode lainnya untuk memperkuat data kuantitatif
dari penyebaran kuesioner.

UCAPAN TERIMA KASIH

Dengan berakhirnya kegiatan penelitian ini, kami selaku tim peneliti mengucapkan
terimakasih kepada seluruh pengawas SPBU dan konsumen yang telah berkenan menjadi
responden dalam penelitian ini. Terimakasih kami ucapkan kepada Sales Branch Manager (SBM)
Pertamina Cabang Sukabumi, yang telah memberikan izin kepada kami selaku tim peneliti untuk
melakukan penelitian di 34 SPBU yang ada di wilayah Kota dan Kabupaten Sukabumi. Dan
ucapan terima kasih kami sampaikan bagi operator SPBU yang telah membantu kami dalam

memberikan kuesioner kepada konsumen.
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