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Abstrak

SPBU adalah Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum. Ini adalah lokasi di mana kendaraan
dapat mengisi bahan bakar. Di Indonesia, SPBU juga dikenal dengan sebutan Pom Bensin.
Seiring dengan perkembangan zaman kita dapat dengan mudah menemukan SPBU.
Salah satunya di kota Surabaya dimana SPBU sudah banyak tersebar di seluruh penjuru
kota. Persaingan antar SPBU yang semakin ketat membuat pihak manajemen SPBU
54.601.80 A. Yani Surabaya harus membuat strategi untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
kepercayaan pelanggan, aksesibilitas, lokasi, dan fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) 54.601.80 A Yani Surabaya.
Metodologi yang digunakan untuk penelitian ini bersifat kuantitatif. Partisipan penelitian
ini terdiri dari pelanggan atau klien yang mengisi bahan bakar di stasiun pengisian bahan
bakar umum (SPBU) 54.601.80 A Yani Surabaya. Untuk analisis, regresi linier berganda
adalah teknik yang digunakan. Temuan menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan
(X1), aksesibilitas (X2), lokasi (X3), dan fasilitas (X4) secara signifikan berdampak pada
loyalitas pelanggan ().

Kata Kunci : Kepercayaan Pelanggan; Aksesibilitas; Lokasi; Fasilitas; Loyalitas
Pelanggan.

Abstract

A petrol station is a public filling station. It is a location where vehicles can refuel. In Indonesia,
SPBU is also known as Pom Bensin. Along with the times we can easily find petrol stations. One
of them is in the city of Surabaya where petrol stations have been widely spread throughout the
city. The increasingly fierce competition between petrol stations has made the management of
SPBU 54.601.80 A. Yani Surabaya must create a strategy to increase customer loyalty to the
company. This study aims to determine how customer trust, accessibility, location, and facilities
affect customer loyalty at Public Fuel Filling Stations (SPBU) 54.601.80 A Yani Surabaya. The
methodology used for this research is quantitative. The participants of this research consist of
customers or clients who refuel at public filling stations (SPBU) 54.601.80 A Yani Surabaya. For
analysis, multiple linear regression is the technique used. The findings show that customer trust
(X1), accessibility (X2), location (X3), and facilities (X4) significantly impact customer loyalty
(Y).
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PENDAHULUAN

Transportasi sangat menunjang kebutuhan hidup masyarakat.
Meningkatnya kendaraan bermotor maka kebutuhan motor seperti bahan bakar
menjadi prioritas utama. Stasiun pengisian bahan bakar merupakan bagian
penting dari perekonomian perkotaan dan merupakan elemen integral
infrastruktur transportasi kota (Kolosov et al., 2020). Stasiun pengisian bahan
bakar disimpan dan dipindahkan antara truk tanker, tangki penyimpanan, dan
tangki kendaraan (Hilpert et al., 2015). Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum
memainkan peran penting dalam mendukung transportasi dan perdagangan
(Dimoso, 2024). SPBU harus menawarkan layanan yang menyenangkan yang
memiliki sentuhan penting dengan pelanggan serta Produk dan keputusan harga
di SPBU ritel mempengaruhi pasar yang kompetitif intensitas (Al Balushi, 2023).
Dukungan dari pelanggan berulang-ulang terhadap penyedia layanan dan
rekomendasi penyedia layanan dapat terlihat melalui loyalitas pelanggan (Lam et
al., 2004).

Kebutuhan akan bahan bakar minyak (BBM) yang meningkat seiring
berkembangnya zaman, menjadi faktor berkembangnya jumlah Stasiun Pengisian
Bahan Bakar Umum (selanjutnya di sebut SPBU) yang ada di kota Surabaya. SPBU
54.601.80 A Yani Surabaya yang beralamat di JI. Ahmad Yani, Gayungan, Kec.
Gayungan, Surabaya, Jawa Timur 60235 menjadi salah satu SPBU yang ramai
pengunjung. SPBU ini menjadi tempat pengisian pertama yang ditemui
pengendara dari arah luar kota yang masuk ke dalam kota Surabaya. SPBU yang
terletak di lokasi strategis dekat dengan pusat aktivitas sehari-hari pelanggan,
seperti tempat kerja, rumah, atau pusat perbelanjaan, memberikan kemudahan
dan kenyamanan tersendiri. Akses yang mudah dari berbagai arah akan lebih
sering dikunjungi oleh pelanggan. Kemudahan akses ini mencakup ketersediaan
jalan yang baik, kemudahan dalam keluar-masuk area SPBU, serta tersedianya
informasi yang jelas mengenai lokasi SPBU tersebut. Semakin mudah pelanggan
mencapai SPBU, semakin besar kemungkinan mereka akan menjadi pelanggan
tetap.

Loyalitas memenuhi kebutuhan dasar manusia untuk memiliki lingkungan
yang sehat, tubuh yang sehat, mengembangkan keterikatan, dan mengembangkan
keterikatan emosional (Channa et al, 2022). Dalam literatur, loyalitas
dikonseptualisasikan dalam dua cara: perilaku dan sikap (Baumann et al., 2011).
Loyalitas pelanggan berupa tindakan yang berhubungan erat dengan barang atau
jasa perusahaan (Cronin Jr et al., 2000). Loyalitas pelanggan secara luas mengacu
pada perilaku pelanggan yang ingin mereka bangun dalam jangka panjang dan
berkelanjutan hubungan dengan perusahaan (Palmatier ef al., 2006). Menurut Chu
et al. (2012) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan tergantung pada kepercayaan.
Tingkat kepercayaan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain dalam
suatu hubungan pertukaran tertentu disebut kepercayaan (Rotter, 1967).
Kepercayaan pelanggan menjadi salah satu komponen penting untuk beralih dari
berbasis transaksi ke berbasis transaksi hubungan berbasis pola yang berulang
(Murphy et al., 2007). Loyalitas dan kepercayaan pelanggan juga diperkuat oleh
kemudahan aksesibilitas mereka.
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Menurut Grewal et al. (2009), Aksesibilitas merupakan hal yang krusial
dalam dunia ritel dan dipahami sebagai kenyamanan yang dirasakan dari lokasi
toko. Pedagang lebih memfokuskan aksesibilitas ke pelanggan, Sebaliknya,
kekuatan industri ini terletak pada aksesibilitas ke tempat kerja dan pasokan
buku, serta kemudahan transportasi (Black,1981). Aksesibilitas sebagai
kemampuan perusahaan untuk menyediakan transportasi yang berkualitas (Hall,
2004). Menurut Toéth dan Dévid (2010) mendefinisikan aksesibilitas sebagai
kemudahan akses dari suatu lokasi ke lokasi lain melalui sarana dan prasarana
transportasi yang ada, berupa infrastruktur jalan dan moda transportasi yang
dapat bergerak di atasnya. Menurut Litz dan Rajaguru (2008), lokasi adalah
segalanya menekankan pentingnya lokasi ketika memilih tempat untuk
berdagang. Memilih lokasi sebagai salah satu keputusan bisnis yang paling sulit
dan kompleks yang dapat memengaruhi profitabilitas, pemotongan biaya,
efisiensi, dan daya tahan bisnis (Koc & Burhan, 2015). Pemilihan lokasi penting
karena baik disewa atau dibeli, keberhasilan atau kegagalan bisnis ritel
bergantung pada lokasinya (Pharima, 2022). Lokasi yang dianggap nyaman oleh
target pasar perusahaan adalah pilihan yang paling menarik (Turley & Fugate,
1992). Selain memperhatikan lokasi, pelanggan juga perlu memperhatikan fasilitas
yang tersedia. Fasilitas merupakan komponen utama bagi kebahagiaan
pelanggan, misalnya toilet umum yang terawat dan bersih (Hui et al., 2013).
Menurut Ariafar et al. (2011), fasilitas sebagai penataan tata letak peralatan yang
efisien di toko dari seluruh sumber daya yang ada sehingga pelanggan dapat
mendayagunakan ruang yang ada di fasilitas tersebut. Aghazadeh (2005), fasilitas
bertujuan untuk menyajikan berbagai produk dengan cara yang efektif dan positif.

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, semakin berkembangnya
zaman menjadikan pelanggan memenuhi kebutuhan transportasi dengan
melakukan pengisian bahan bakar. Menurut penelitian yang menggunakan model
diskonfirmasi ekspektasi, konsumen membentuk opini mengenai produk atau
jasa berdasarkan persepsi mereka sebelumnya mengenai fitur atau manfaat yang
disajikan oleh produk atau jasa tersebut (Van Ryzin, 2006). Perlu dipelajari
variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan stasiun pengisian bahan bakar
umum.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah komponen penting dalam mengembangkan
bisnis dengan memperbanyak pelanggan yang sudah ada dan memperkokoh
hubungan (Hallowell, 1996). Loyalitas pelanggan adalah fenomena berbasis sikap
yang ditunjukkan oleh orang-orang yang bertransaksi bisnis dengan organisasi
(Uncles et al., 2003). Loyalitas merupakan perilaku emosional yang ditunjukkan
pelanggan dengan melakukan pembelian rutin, berdasarkan pengambilan
keputusan yang dilakukan pelanggan (Liu et al., 2017). Loyalitas pelanggan
merupakan niat dan perilaku jangka panjang pembeli untuk menjaga hubungan
dengan penyedia jasa (Sindwani & Goel, 2015). Loyalitas pelanggan memiliki 4
indikator yaitu 1) melakukan pembelian ulang (make repeat purchases); 2)
membeli semua produk dan jasa di perusahaan yang sama (buy all product and
services in the same company; 3) merekomendasikan produk atau jasa
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(recommend product or services; dan 4) menolak produk lain (reject other
product) (Liu et al., 2017).

Kepercayaan Pelanggan

Dalam lingkungan bisnis, kepercayaan adalah faktor yang relevan dalam
hubungan kolaboratif hubungan kolaboratif (Peng & Moghavvemi, 2015).
Kepercayaan adalah proses pengalaman yang membutuhkan waktu untuk
terbentuk, yang didasarkan pada ekspektasi positif terhadap tindakan dan
perhatian otoritas (Yucel-Aybat & Hsieh, 2021). Kepercayaan pelanggan adalah
keyakinan bahwa perusahaan akan menepati janjinya dan bertindak demi
kepentingan terbaiknya pelanggan (Eid, 2011). Kepercayaan pelanggan adalah
keyakinan yang meyakinkan terhadap penyedia layanan penyedia layanan
(Garbarino & Johnson, 1999). Kepercayaan didefinisikan sebagai kesanggupan
individu atau entitas untuk berpegang pada siapa mitra pertukaran yang mereka
berikan tingkat kepercayaan tertentu (Rajic et al., 2016). Kepercayaan pelanggan
memiliki 5 indikator yaitu 1) Kebajikan (virtue); Keandalan (reliability);
Kompetensi (competence); dan 4) Kejujuran (honesty) dan 5) Keterbukaan
(openness) (Tschannen-Moran, 2001).

Aksesibilitas

Aksesibilitas didefinisikan sebagai potensi untuk mencapai peluang yang
terdistribusi secara spasial (untuk pekerjaan, rekreasi, interaksi sosial, dll.), dapat
dianggap sebagai salah satu keluaran utama dari pembangunan spasial, hasil
gabungan dari jaringan transportasi dan distribusi geografis dari kegiatan-
kegiatan (Paez et al., 2012). Aksesibilitas adalah otorisasi, kesempatan atau hak
untuk mengakses layanan (Litman, 2017). Aksesibilitas didefinisikan kemampuan
orang untuk menggunakan moda transportasi alternatif untuk mencapai kegiatan
yang diperlukan atau yang diinginkan (Handy & Niemeier, 1997). Aksesibilitas
merupakan salah satu fasilitas dalam industri, yang merupakan rencana strategis
untuk meningkatkan meningkatkan kekuatan persaingan di pasar (Gaturu et al.,
2017). Aksesibilitas memiliki 3 indikator yaitu 1) spasial (spatial); 2) perjalanan
(travel); dan 3) temporal (temporal) (Fotini, 2017).

Lokasi

Lokasi adalah tempat yang penting bagi sebuah bisnis untuk melakukan
kegiatan produksi dan memajang produknya. (Hernandez, 2007). Lokasi adalah
tempat yang dipilih untuk berbagai kegiatan ekonomi sepertibisnis ritel,
manufaktur, pertanian, layanan perkantoran, perumahan, dan layanan public
(Seung, 2011). Perspektif lokasi adalah yang paling penting di mana layanan
mewakili pembelian yang bersifat kewenangan (Yildirim & Akalin, 2007). Lokasi
terkadang menjadi pertimbangan yang paling sering dipertanyakan selain harga
karena lokasi yang tidak mendukung membuat konsumen kesulitan untuk
mendapatkan produk, sehingga mengurangi minat beli (Rubalcaba et al., 2013).
Lokasi memiliki 4 indikator vyaitu 1) ekonomi (economic); 2)
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transportasi(transportation); 3) kompetisi (competation); 4) kawasan komersial
(commercial area); dan 5) lingkungan (environment) (Tzeng et al., 2002).

Fasilitas

Menurut Mohan et al. (2013), fasilitas adalah tata letak toko yang memiliki
tampilan yang menarik dan memudahkan pelanggan untuk bergerak dan
menemukan produk yang dibutuhkan atau diinginkan. Fasilitas adalah aset
penting untuk mempertahankan efisiensi, daya saing, dan reputasi yang baik di
pasar layanan (Kobyak & Lvovna, 2015). Fasilitas adalah layanan yang berkaitan
dengan tempat untuk mengoperasikan dan memelihara bisnis untuk sepenuhnya
mendukung perusahaan (Tucker & Pitt, 2008). Fasilitas memiliki 7 indikator yaitu
1) fungsionalitas (functionality); 2) kenyamanan (comfort); 3) keamanan (safety);
4) kegiatan (activities); 5) atmosfer (atmosphere); dan 6) kebersihan (cleanliness);
serta 7) identifikasi diri (self- identification) (El-Hedhli et al., 2013).

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian yang
menggunakan data numerik dan teknik berbasis matematis, khususnya statistik,
untuk mengkarakterisasi ciri-ciri suatu peristiwa (pengalaman empiris) dikenal
sebagai penelitian kuantitatif (Yilmaz, 2013). Pelanggan yang melakukan
pengisian bahan bakar di SPBU A. Yani Surabaya sebagai sampel. Purposive
Sampling menjadi strategi pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian
ini, dan dipilih berdasarkan beberapa faktor. Peneliti menggunakan metode ini
dengan cara melakukan penyebaran kuisioner melalui link google forms kepada
pelanggan yang melakukan isi ulang bahan bakar di SPBU A. Yani Surabaya dan
telah memenuhi persyaratan menjadi responden penelitian, seperti perempuan
atau laki-laki, berusia (17-60 tahun), memiliki pekerjaan (mahasiswa, karyawan,
wirausaha, atau lainnya), memiliki pendapatan (dibawah Rp. 4.800.000,
Rp.4.800.000 dan diatas Rp.4.800.000), serta frekuensi melakukan pengisian bahan
bakar (2- 3 kali dalam seminggu, 3-6 kali dalam seminggu dan sering melakukan
pengisian bahan bakar).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Menurut Hair et al. (2012), mengemukakan bahwa jika sampel paling
sedikit 100 sehingga analisis dapat dilakukan. Sejumlah 200 partisipan yang secara
rutin melakukan perjalanan serta melakukan kegiatan di kota surabaya. Meskipun
demikian, hanya ada 188 responden aktif berpartisipasi dalam penelitian ini. Dari
108 responden, mayoritas adalah perempuan, sedangkan 88 sisanya adalah anak-
anak. Ukuran sampel adalah antara 20 dan 30 tahun, dan 108 responden disurvei.
Menurut survei status pekerjaan, mayoritas karyawan adalah mahasiswa, dengan
94 responden. Dari 102 peserta, dari sisi tingkat pendapatan, sebagian besar
responden memiliki pendapatan 4 juta.

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan item yang telah dikoreksi
dengan nilai batas lebih besar dari 0,3. Dari dua puluh pernyataan pelanggan
mengenai keyakinan (X.1) terlihat jelas bahwa nilai pada setiap item pertanyaan
yang disesuaikan untuk memenuhi persyaratan dianggap valid. Nilai
penyesuaian kedua belas syarat indeks Aksesibilitas (X.2) dianggap benar karena
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memenuhi standar yang ditentukan. Nilai yang dikoreksi untuk kedua puluh
suku variabel tempat (X.3) dianggap benar jika mecukupi standar yang
ditentukan. Nilai item yang disesuaikan pada dua puluh delapan pernyataan
variabel input (X.4) ditemukan lebih besar dari 0,3 sehingga dianggap valid. Nilai
item yang dikoreksi pada enam belas pernyataan indeks loyalitas konsumen ()
melebihi 0,3 sehingga dianggap valid.

Data yang telah diolah dalam bentuk SPSS. Untuk memahami kualitas data
sehingga dilakukan uji reliabilitas. Uji reliabilitas dikerjakan melalui penggunaan
nilai Alpha Cronbach.

Tabel 1. Uji Reliabilitas

Variabel Alpha Cronbach Keterangan
X1 0,984
X2 0,959
X3 0,978 Reliabel
X4 0,983
Y 0,981

Variabel penelitian dianggap valid jika nilai Alpha Cronbach’s lebih besar
dari 0,7. Pada penelitian ini nilai Alpha Cronbach’s yang didapatkan variabel
kepercayaan pelanggan (X.1) sejumlah 0,984. Nilai Alpha Cronbach’s sejumlah
0,959 diperoleh dari variabel aksesibilitas (X.2). Nilai Alpha Cronbach’s dari
variabel lokasi (X.3) sejumlah 0,978. Nilai Alpha Cronbach’s yang didapatkan oleh
variabel fasilitas (X.4) sejumlah 0,983. Nilai Alpha Cronbach’s untuk variabel
loyalitas pelanggan adalah 0,981. Variabel-variabel penelitian dianggap reliabel
berdasarkan hasil Alpha Cronbach’s.

Melakukan normalisasi pada data yang telah dianalisis dalam penelitian ini
adalah langkah selanjutnya. Mengetahui apakah data sesuai dengan distribusi
normal atau menyimpang dari distribusi normal adalah tujuan dari normalisasi.
Informasi ini sangat penting karena analisis statistik, seperti uji-t dan regresi linier,
mengacu pada asumsi bahwa data memenubhi distribusi normal. Langkah penting
dalam proses normalisasi ditunjukkan pada Gambar 1, yang mengilustrasikan
visualisasi data. Dari ilustrasi di bawah terlihat jelas bahwa data diwakili oleh pola
diagonal yang relevan.Temuan dalam penelitian ini mendukung asumsi distribusi
normal, sesuai dengan hasil uji normalitas. Dengan demikian, asumsi normalitas
tinggi, dan tahap analisis normalitas ini menyajikan dasar yang kuat untuk
melakukan analisis statistik yang lebih mendalam, seperti analisis regresi dan uji-
t.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: ¥

Expeacted Cum Prob
o

Observed Cum Prob
Gambear 1. Uji Normalitas

Tahap terakhir dari pemeriksaan ini adalah menjalankan autokorelasi
dengan statistik Durbin Watson (DW). Biasanya, nilai yang diberikan untuk DW
berada di antara -2 dan 2. Nilai DW 2 menunjukkan autokorelasi negatif,
sedangkan nilai DW 0 menandakan autokorelasi positif.Seperti yang ditunjukkan
pada Tabel 3, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai DW sebesar 1,475.
Dalam hal ini, DW sebesar 1.475 lebih besar dari angka 0O jika dibandingkan
dengan angka 0, namun nilai terbesar kedua masih terdapat pada rentang prediksi
-2 sampai 2. Tidak terdapat bukti adanya autokorelasi pada data yang digunakan
dalam penelitian ini, sesuai dengan hasil uji autokorelasi dengan menggunakan
DW.

Berikut adalah beberapa contoh dari analisis multikolinearitas. Variance
inflation factor (VIF) dan ambang batas toleransi adalah dua kriteria yang
digunakan dalam analisis data. Menurut studi ini, VIF yang terbaik berkisar di
angka 10, sementara toleransi yang paling ideal adalah antara 0 hingga 1 secara
konsisten. Semua penelitian menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam
studi ini tidak mengalami masalah multikolinier. Ini berarti bahwa tidak terdapat
banyak hubungan linier yang kuat antara variabel-variabel yang ada. Hal ini
memperkuat anggapan bahwa setiap aspek yang dianalisis dalam studi ini dapat
berfungsi secara independen. Dengan demikian, hasil analisis selanjutnya dapat
dimanfaatkan untuk mengenali dampak spesifik dari setiap variabel terhadap
yang lainnyaTahap berikutnya adalah melakukan analisis heteroskedastisitas
berdasarkan data yang dikumpulkan untuk penelitian ini. Temuan menunjukkan
bahwa grafik data tidak menunjukkan adanya bukti heteroskedastisitas. Oleh
karena itu, kita dapat menyimpulkan bahwa tidak ada variabel yang signifikan
dalam residual, yang menegaskan bahwa penelitian ini tidak mengalami masalah
yang berkaitan dengan heteroskedastisitas.

Analisis data yang dilakukan melalui uji regresi linier berganda yang
digunakan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan pelanggan, Aksesibilitas,
Lokasi, dan Fasilitas terhadap Loyalitas Pelanggan di SPBU A. Yani Surabaya.

Tabel 2. Regresi Linier Berganda

Unstadardized Standardized
Coefficients Coefficients
B | Std.Error Beta

Model t Sig
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(constant) -20,277 5,661 -3,582 | <0,001
X1 -, 176 0,087 -0,146 -2,026 | 0,044
X2 0,684 0,108 0,445 6,329 | <0,001
X3 0,207 0,087 0,190 2,391 | 0,018
X4 0,352 0,069 0,438 5,080 | <0,001

Setelah kualitas data yang diperoleh dari informasi yang disebutkan
dikonfirmasi, analisis regresi linier berganda dapat dilakukan. Dari hasil analisis
data diperoleh model regresi Y= -20,277 + (-0,176)X1 + 0,684X2+ 0,207X3 + 0,352X4
+ e. Berdasarkan model yang didapatkan maka nilai dari loyalitas pelanggan di
SPBU A.Yani Surabaya memiliki nilai sejumlah berikut -20,277 yang menunjukkan
pengaruh searah antara variabel kepercayaan pelanggan (X1), aksesibilitas (X2),
lokasi (X3), dan fasilitas(X4) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Nilai koefisien
regresi pada variabel kepercayaan pelanggan diketahui mempunyai nilai negatif
sejumlah -0,176. Hal ini menunjukkan bahwa jika kepercayaan pelanggan (X1)
meningkat sebesar 1%, maka loyalitas pelanggan (Y) menurun sejumlah -0,176 dan
perlu dipertimbangkan variabel lain dalam penelitian ini. Nilai koefisien regresi
pada variabel aksesibilitas (X2) diketahui dengan nilai positif sejumlah 0,684.
Setelah memperhitungkan pemeriksaan variabel lain dalam penelitian ini, dapat
disimpulkan bahwa kenaikan 1% dalam aksesibilitas (X2) menghasilkan kenaikan
0,684 dalam loyalitas pelanggan (Y). Diketahui bahwa variabel lokasi (X3)
memiliki nilai koefisien regresi yang positif sebesar 0,207. Hal ini mengindikasikan
bahwa, jika semua faktor penelitian lainnya tetap konstan, loyalitas pelanggan (Y)
akan naik sebesar 0,207 untuk setiap kenaikan 1% dalam lokasi (X3). Nilai
koefisien regresi berdasarkan variabel fasilitas (X4) diketahui dengan nilai positif
sebesar 0,352. Hal ini mengindikasikan bahwa kenaikan 1% pada variabel fasilitas
(X4) akan menghasilkan kenaikan sebesar 0,352 pada penilaian loyalitas
pelanggan (YY) variabel-variabel lain dalam penelitian ini harus
mempertimbangkan hal ini.

Uji t digunakan untuk menunjukkan hasil dari beberapa perubahan
variabel independen yang signifikan dengan cara yang unik untuk
menggambarkan perubahan variabel dependen. Kriteria untuk mengevaluasi
sebuah proposal dapat dilakukan dengan melihat hasil sig t yang kurang dari 0,05.

Tabel 3. Uji T

Model t Sig
(constant) -3,582 <0,001
X1 -2,026 0,044
X2 6,329 <0,001
X3 2,391 0,018
X4 5,080 <0,001

Berdasarkan uji-t diperoleh nilai signifikan untuk kepercayaan pelanggan
sebesar 0,044 hasil ini menunjukkan peran signifikan terhadap loyalitas pelanggan
di SPBU A. Yani Surabaya. Nilai signifikan untuk aksesibilitas didapatkan sebesar
<0,001 maka dapat dijabarkan bahwa nilai signifikan masih kurang dari batas nilai
0,05. Hasil ini menunjukkan aksesibilitas berperan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di SPBU A.Yani Surabaya. Lokasi mendapatkan nilai signifikan sebesar
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0,018 yang berperan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di SPBU A.Yani
Surabaya. Nilai signifikan fasilitas didapatkan sebesar <0,001 dapat dikatakan
bahwa nilai signifikan masih kurang dari batas nilai 0,05. Hasil ini dapat
disimpulkan bahwa fasilitas berperan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di
SPBU A.Yani Surabaya.

Kontribusi signifikan yang diberikan oleh variabel dependen terhadap
variabel independen diperiksa dengan menggunakan koefisien determinasi.
Gambaran dari variabel independen tertentu yang stabil sebagai variabel
dependen dijelaskan oleh koefisien ini.

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi

Std. Error of
Model R R Square Adjusted | the Estimate
R Square
1 0,9032 0,815 0,811 9,947

Berdasarkan hasil analisis data dari uji koefisien determinasi tersebut di
atas, variabel independen kepercayaan pelanggan, aksesibilitas, lokasi, dan
fasilitas adalah sebesar 81,1%. Nilai R, nilai R Square, dan nilai Adjusted R Square
masing-masing sebesar 0.903, 0.815, dan 0.811. Namun, 18,9% berasal dari faktor
lain yang diduga mempengaruhi loyalitas pelanggan namun tidak diteliti dalam
penelitian ini. Variabel dalam penelitian ini dianggap memiliki kontribusi besar
karena memiliki nilai Adjusted R Square lebih dari 50%. Berikut pembahasan dari
hasil diatas :

1. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Analisis statistik uji t yang diterapkan pada tingkat kepercayaan partisipan
memberikan hasil yang menunjukkan dampak negatif dan signifikan terhadap
tingkat loyalitas pelanggan di SPBU A.Yani Surabaya. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa kurangnya konsistensi dalam lingkungan kerja dapat
menyebabkan rendahnya kepercayaan. Pelanggan yang sangat naif tentang
layanan tertentu dapat menjadi lebih kritis jika sesekali terjadi ketidakpatuhan
atau miskomunikasi. Hal ini dapat berdampak buruk pada kesetiaan mereka satu
sama lain.Temuan penelitian ini sejalan dengan temuan Morgan dan Hunt (1994),
Anderson dan Sullivan (1993), Johnson dan Salnes (2004), dan peneliti lainnya
yang menemukan bahwa faktor-faktor yang berkaitan dengan kepercayaan
pelanggan secara signifikan dan negatif mempengaruhi loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh Aksesibilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis statistik uji t untuk variabel aksesibilitas menunjukkan bahwa
terdapat peningkatan secara bertahap namun signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di SPBU A.Yani Surabaya. Temuan penelitian ini mengindikasikan
bahwa jika pelanggan dapat mengakses SPBU dengan lebih mudah, maka tingkat
loyalitas mereka terhadap setiap jasa atau barang yang ditawarkan oleh
perusahaan juga akan meningkat. Temuan penelitian ini konsisten dengan
penelitian Ryu et al. (2008), Liang dan Zhang (2012), dan Williams et al. (2011), yang
menunjukkan bahwa aksesibilitas secara signifikan dan positif mempengaruhi
loyalitas konsumen.

3. Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan
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Loyalitas pelanggan di SPBU A.Yani Surabaya dipengaruhi secara positif
dan signifikan oleh variabel lokasi, sesuai dengan hasil statistik wuji t. Hasil
penelitian ini mendapatkan hasil bahwa lokasi yang strategis dapat memudahkan
pelanggan menemukan SPBU dengan begitu loyalitas pelanggan dapat meningkat
terhadap suatu jasa atau produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Temuan ini
konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Soriano (2002), Kadhim et al. (2011),
dan Hyun (2010), yang mengindikasikan bahwa variabel Lokasi, sebagai variabel
independen, memiliki pengaruh langsung yang positif dan substansial terhadap
variabel Loyalitas Pelanggan, sebagai variabel dependen. Lokasi menjadi kunci
utama dalam sebuah perusahaan.

4. Pengaruh Fasilitas Terhadap Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan di SPBU A.Yani Surabaya meningkat secara bertahap
dan signifikan, sesuai dengan data statistik untuk variabel fasilitas. Temuan
penelitian ini mengindikasikan bahwa fasilitas yang terawat dengan baik dapat
membuat pelanggan merasa nyaman dan meningkatkan loyalitas mereka
terhadap suatu jasa atau produk tertentu yang ditawarkan perusahaan. Penelitian
ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Cetins6z (2019), Gopi dan Samat
(2020), dan Siripipattanakul et al. (2022), yang mengindikasikan bahwa fasilitas
tertentu memiliki dampak positif yang cukup besar terhadap loyalitas pelanggan.
Fasilitas menjadi faktor utama dan menjadi kunci penting yang harus
diperhatikan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa tiga variabel
(aksesibilitas, lokasi dan fasilitas) berpengaruh positif dan sifnifikan terhadap
loyalitas pelanggan dan satu variabel (kepercayaan pelanggan) berpengaruh
negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Saran yang dapat penulis
berikan, Manajemen SPBU A.Yani Surabaya perlu memperhatikan kepercayaan
yang di berikan pelanggan terhadap perusahaan. Seperti menerima umpan balik
yang di berikan pelanggan terhadap perusahaan. Untuk itu perlu melakukan
survey kepuasan pelanggan serta saran dan masukan yang dapat dikirim secara
online sehingga dapat langsung di akses oleh manajer lapangan dengan begitu
manajer dapat melakukan evaluasi untuk memperbaiki perusahaan agar lebih
baik dari tahun ke tahun. Selanjutnya perusahaan perlu memperhatikan akses
yang mudah untuk pelanggan yang melakukan pengisian bahan bakar. Seperti
memberikan jalur khusus untuk kendaraan yang berukuran besar sehingga tidak
mengganggu akses kendaran kecil yang akan melakukan pengisian bahan bakar.
Serta memperbarui atau meningkatkan fitur google maps sehingga lokasi SPBU
A.Yani Surabaya mudah di temukan dan diakses pengguna kendaraan.

Dengan adanya kemudahan dalam menemukan lokasi SPBU A.Yani
Surabaya maka dapat menambah peluang baru bagi perusahaan untuk mendapat
pelanggan. Selain memperhatikan aspek diatas perlu di perhatikan fasilitas yang
di berikan perusahaan terhadap pelanggan. Fasilitas bukan hanya berupa wujud
atau bentuk yang dapat dinikmati pelanggan. Fasilitas kenyamanan, keramahan
serta pelayanan yang baik oleh karyawan dapat menambah point positif bagi
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pelanggan sehingga pelanggan terus melakukan pengisian dalam jangka panjang
di SPBU A.Yani Surabaya. Serta membuat kartu pelanggan yang dimana kartu ini
hanya di dapatkan oleh pelanggan SPBU A.Yani Surabaya kartu ini berguna untuk
pelanggan yang akan melakukan pengisian tidak perlu membayar langsung
ketika melakukan pengisian namun akan di tagih melalui tagihan bulanan. Dapat
menambahkan fasilitas loyalty reward terhadap pelanggan seperti bonus cuci
mobil gratis atau poin yang dapat di tukar menjadi sebuah produk yang
bermanfaat seperti oli motor, gusi atau sparepart kendaraan. Dengan begitu,
pelanggan akan merasakan ketertarikan serta ke unikan tersendiri dari SPBU A.
Yani Surabaya sehingga pelanggan akan terus melakukan pengisian bahan bakar
dengan jangka panjang dan meningkatkan loyalitas pelanggan yang melakukan
pengisian di SPBU A. Yani Surabaya.
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