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ABSTRACT

SPBU 7490210 Galangan Kapal Makassar is a gas station company (Public Fuel Filling
Station) established in 2011 and located at Jalan Galangan Kapal No 1, Makassar and is a family
business project. This study aims to determine the effect of trust and service quality on customer
satisfaction, the effect of customer satisfaction on repurchase interest, and the effect of trust and
service quality on repurchase interest on customer satisfaction. The method in this research is
quantitative, with analysis using Partial Least Square - Structural Equation Model(PLS-SEM).
This study has a sample size of 190 respondents who are customers ofthe Makassar Shipyard Gas
Station who made at least one purchase in the period January 2023 to April 2024. This study
shows that trust and service quality have apositive and significant effect on customer satisfaction,
customer satisfaction has apositive and significant effect on repurchase intention, and trust and
service qualityhave a positive and significant effect on repurchase intention through customer
satisfaction as a mediating variable. The implication of this research is that the Public Fuel Filling
Station needs to maintain customer satisfaction factors by providing a satisfying experience for
customers so that customer satisfaction can increase every time they make a purchase, and
provide quality products and good service.
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ABSTRAK

SPBU 7490210 Galangan Kapal Makassar merupakan sebuah perusahaan SPBU
(Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum) yang didirikan pada tahun 2011 dan berlokasi di Jalan
Galangan Kapal No 1, Makassar dan merupakan project family business. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang, dan pengaruh
kepercayaan dan kualitas pelayananterhadap minat beli ulang terhadap kepuasan pelanggan.
Metode dalam penelitian ini adalah kuantitatif, dengan analisis menggunakan Partial Least
Square - Structural Equation Model (PLS-SEM). Penelitian ini memiliki jumlah sampel
sebanyak 190 responden yang merupakan pelanggan SPBU Galangan Kapal Makassar yang
melakukan pembelian minimal satu kali dalam kurun waktu Januari2023 hingga April 2024.
Penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadapminat beli ulang, dan kepercayaan dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel mediasi. Implikasi pada penelitian ini adalah SPBU Galangan Kapal Makassar
perlu untuk mempertahankan faktor kepuasan pelanggan dengan memberikanpengalaman
yang memuaskan bagi pelanggan sehingga kepuasan pelanggan dapat meningkat setiap
melakukan pembelian, dan memberikan produk yang berkualitasserta pelayanan yang baik.
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PENDAHULUAN

Industri Bahan Bakar Minyak (BBM) merupakan industri yang menunjang
sektor perekonomian di Indonesia dan setiap tahunnya selalu mengalami
perkembangan pesat karena selalu dibutuhkan oleh seluruh masyarakat
(Silbaqolbina dan Najicha, 2022). Hal ini mendukung munculnya bisnis yang bergerak
dalam bidang Bahan Bakar Minyak (BBM) dan meningkatkan persaingan.Jumlah
pertumbuhan angka bisnis industri BBM yang tiap tahun mengalami pertumbuhan
secara signifikan membuat persaingan dalam pasar industri bahan bakar sangat ketat
sehingga para pelaku bisnis harus memiliki strategi bisnis yang baik agar dapat
bersaing dalam pasar industri bahan bakar.

Usaha bahan bakarminyak merupakan suatu jenis usaha yang terkait dengan
pemenuhan kebutuhan yang merupakan kebutuhan manusia pada era modern saat
ini khususnya untuk transportasi, sehingga peluang untuk berkembang cukup besar
(Andri, 2022). Jenisindustri bahan bakar minyak dapat bertahan karena setiap orang
pasti membutuhkanbahan bakar.

Industri bahan bakar minyak merupakan salah satu industri yang telah
dikenal oleh masyarakat umum, dimana bahan bakar minyak merupakan salah satu hal
yang dibutuhkan oleh masyarakat dan menunjang segala kebutuhan keseharian
(Deannisa et al, 2023). Hal ini kemudian memicu tumbuhnya berbagai perusahaan
pengolahan bahan bakar minyak menjadi bahan bakar yang siap digunakan dan dijual
kepada masyarakat. Pada saat ini, bahan bakar minyak sudah menjadi bahanyang
sangat dibutuhkan oleh masyarakat khususnya digunakan pada transportasi.

perusahaan Pertamina (Persero) menduduki sebagai perusahaan dengan
penjualan bahan bakar minyak tertinggi di Indonesia. Hal ini menunjukkan dominasi
dan kekuatan pasar yang dimiliki oleh Pertamina dalam industri bahan bakar minyak
di Indonesia. Sebagai perusahaan BUMN (Badan Usaha Milik Negara), Pertamina
berperan penting dalam mendukung perekonomian nasional dan menyediakan
kebutuhan energi bagi masyarakat. Keberhasilan perusahaan Pertamina dalam
dominasi pasar bahan bakarminyak di Indonesia menunjukkan pada jaringan SPBU
(Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum) yang dikelola. SPBU tersebut bukan hanya
berfungsi sebagai tempatdistribusi bahan bakar minyak, namun juga sebagai bentuk
komitmen Pertamina dalam memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan di
seluruh Indonesia.

Salah satu jaringan SPBU yang dikelola oleh Pertamina adalah SPBU 7490210.
SPBU 7490210 merupakan sebuah perusahaan SPBU (Stasiun Pengisian Bahan Bakar
Umum) yang didirikan pada tahun 2011 dan berlokasi di Jalan Galangan Kapal No 1,
Makassar dan merupakan project family business. SPBU Galangan Kapal sendiri
memiliki sebuah permasalahan terkait dengan pembelian pelanggan, dimana SPBU
Galangan Kapal cenderung bergantung pada pelanggan lama dan belum mampu
menjaring pelanggan baru secara meluas. SPBU Galangan Kapal mengalami
penurunan pembelian oleh pelanggan karena beberapa faktor seperti kepercayaan,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan cenderung memilih
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kompetitor lain.

Tiga permasalahan terbesar dari SPBU Galangan Kapal Makassar adalah
kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan sehingga penelitian ini
akan dilakukan dengansampel yang lebih luas agar dapat memastikan permasalahan
yang benar-benar terjadi pada SPBU Galangan Kapal Makassar sehingga dapat
dijadikan pembelajaran bagi SPBU Galangan Kapal Makassar di masa mendatang dan
dapatdijadikan kontribusi dalam meningkatkan penjualan SPBU Galangan Kapal
Makassar.

Kepercayaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena apabila
pelanggan memiliki kepercayaan terhadap sebuah produk atau merek, maka
kepuasan yang dimiliki oleh pelanggan semakin meningkat (Albarq, 2023).
Kepercayaan dapat dipahami sebagai kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh
pelanggan untuk mempercayai sebuah produk dan digunakan sebagai alat untuk
menjalin hubungan dengan pelanggan yang bersifat jangka panjang (Christian dan
Setiobudi, 2023). Pelanggan yang dilandasi dengan kepercayaan, maka ketika
melakukan pembelian terhadap sebuah produk akan disertai adanya rasa kepuasan
yang tinggi (Venkatakrishnan dan Alagiriswamy, 2022). Semakin tinggi kepercayaan
yang diberikan oleh pelanggan, maka akan semakin tinggi keinginan pelanggan untuk
menggunakan produk atau layanan sehingga memunculkan adanya kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan tersebut (Setiawan et al.,, 2020).

Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena apabila
sebuah bisnis dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik, maka dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan yang dimiliki oleh pelanggan (Ananda et al,
2023). Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai kemampuan yang dimiliki oleh
para karyawan dalam sebuah perusahaan yang dapat dilakukan dengan penuh
komitmen untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi pelanggan,
sesama karyawan, dan pimpinan perusahaan (Aras et al,, 2023). Kepuasan pelanggan
mempengaruhi minat beli ulang karena suatu kepuasan yang dimiliki oleh pelanggan
dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang di kemudian hari
(Ginting et al, 2022). Kemampuan bisnis dalam memberikan kualitas pelayanan
dapat menambah tingkat kepuasan pada pelanggan terhadap transaksi dan
pengalaman berbelanja (Singh et al,, 2023). Dengan adanyakepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan, maka akan mendorong pelanggan untuk kembali berbelanja di
kemudian hari (Ali et al.,, 2022).

Kepuasan pelanggan sendiri dapat mempengaruhi secara signifikan dan
positifterhadap minat beli ulang (Ananda et al., 2023). Kepuasan pelanggan dapat
dipahami sebagai ukuran yang menentukan seberapa baik produk atau layanan
perusahaan dapat memenuhi harapan pelanggan (Cuong, 2023). Semakin tinggi
kepuasan pelanggan yang dimiliki oleh pelanggan, maka akan semakin tinggi minatbeli
ulang yang dimiliki oleh pelanggan (Seminari et al., 2023). Pelanggan yang merasakan
adanya perasaan senang setelah melakukan pembelian, maka pelanggancenderung
akan melakukannya di kemudian hari (Muthi dan Utama, 2023).

Penelitian ini menggunakan SPBU sebagai objek penelitian karena PSBU
merupakan infrastruktur penting yang mendukung mobilitas masyarakat dan
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perekonomian sehingga diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai peran
dan dampaknya terhadap masyarakat dan bisnis di sekitarnya. Pengaruh
kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang pada pelanggan SPBU
Galangan Kapal Makassar penting untuk diteliti lebih lanjut pada pelanggan SPBU
Galangan Kapal Makassar. Peneliti menggunakan variabel mediasi kepuasanpelanggan
sebagai variabel mediasi pada penelitian ini, dimana dapat diketahui bahwa seluruh
variabel memiliki keterkaitan dan pengaruh satu sama lain dan hal ini merupakan
syarat utama dari penggunaan variabel mediasi. Oleh karena itu, berdasarkan
paparan yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian yang diangkat ini berjudul
“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap MinatBeli Ulang
Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi pada SPBUdi Makassar)”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dan
menggunakanpenelitian survei sebagai metode penelitian. Penelitian ini merupakan
penelitian pengembangan dimana memberikan penambahan variabel atau indikator
yang baru. Penelitian kuantitatif deskriptif merupakan sebuah penelitian yang
mengumpulkan data untuk menguji sebuah hipotesis dan menjawab pertanyaan
terkait subjek penelitian (Ardiansyah et al, 2023). Metode kuantitatif digunakan
untukmengetahui kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang
melalui kepuasan pelanggan terhadap konsumen SPBU 7490210 Galangan Kapal
Makassar. Kepercayaan dan kualitas pelayanan sebagai variabel bebas, kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi, dan minat beli ulang sebagai variabel terikat.
Sugiyono (2022) menyatakan bahwa, metode penelitian kuantitatif dapat
didefinisikan sebagai metode penelitian berdasarkan pada sifat positivisme,
digunakan untuk penelitian populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian analisis data bersifat kuantitatif atau statistik
dengan maksud untuk menguji hipotesis dan pendapat yang telah ditentukan
visualisasi data akan disajikan dalam bentuk tabel dan gambar untuk mendukung
temuan penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Outer Model (Model Pengukuran)
Analisis data pada penelitian ini menggunakan SmartPLS dilakukan dengan
cara mengukur outer model dengan melakukan uji validitas dan juga uji reliabilitas.

1. Uji Validitas
Uji validitas dibagi menjadi dua, yaitu validitas konvergen dan
validitasdiskriminan.
a. Convergent Validity (Validitas Konvergen)

Validitas konvergen dapat dilihat dengan mencari nilai outer
loading dari masing-masing indikator dan nilai Average Variance
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Extracted (AVE).variabel memenuhi kriteria validitas konvergen apabila
memiliki nilai outerloading di atas 0,7 dan niai AVE minimal 0,5.

1. Outer Loading
Setelah dilakukan perhitungan menggunakan algoritma PLS,
didapatkan nilai outer loading untuk masing-masing indikator. Model
awal pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1.

Gambar 1. Model Awal dengan Seluruh Indikator
Sumber: Data diolah (2024)
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Loading factor pada model tersebut akan dijelaskan dan
ditunjukkan pada tabel 1.

Tabel 1. Outer Loading Indikator Penelitian

Variabel Indikator Outer Loading
Kepercayaan K1 0,841
Variabel Indikator Outer Loading
K2 0,797
K3 0,789
K4 0,822
K5 0,836
K6 0,830
K7 0,833
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K8 0,831
K9 0,849
K10 0,814
K11 0,830
K12 0,820
KPL1 0,848
KPL2 0,762
KPL3 0,827
KPL4 0,846
Kualitas Pelayanan KPL5 0,817
KPL6 0,822
KPL7 0,813
KPL8 0,750
KPL9 0,784
KPL10 0,744
KEPPEL1 0,793
KEPPEL2 0,846
KEPPEL3 0,854
KEPPEL4 0,889
Kepuasan Pelanggan KEPPELS 0,818
KEPPEL6 0,864
KEPPEL7 0,853
KEPPELS 0,865
KEPPEL9 0,874
KEPPEL1 0,882
0
MBU1 0,854
MBU2 0,845
Minat Beli Ulang MBU3 0,837
MBU4 0,857
MBUS5 0,881
MBUG6 0,886

Sumber: Data diolah (2024)

Pada tabel 1 menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki nilai
outerloading di atas 0,7 dan telah memenuhi kriteria sehingga seluruh
indikator dapat dikatakan valid.

2. Average Variance Extracted (AVE)

Setelah mendapatkan nilai outer loading yang sesuai dengan
kriteria, uji validitas dilanjutkan dengan melihat nilai AVE. Konstruk
dapat dinyatakan baik dan diterima dalam uji validitas apabila memiliki
nilai AVEdi atas 0,5.
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Tabel 2. AVE Variabel Penelitian

Variab AVE

el
Kepercayaan 0,680
Kualitas Pelayanan 0,643
Kepuasan Pelanggan 0,730
Minat Beli Ulang 0,740

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 4.2 menunjukkan hasil average variance extracted dari
penelitian ini.Nilai AVE melebihi 0,5 dan menunjukkan validitas
konvergen yang baikdimana variabel laten dapat menjelaskan lebih dari
setengah varian indikatornya sehingga seluruh variabel dapat dikatakan
valid.

b. Discriminant Validity (Validitas Diskriminan)
Validitas diskriminan pada penelitian ini berupa cross loading
dimana indikator dikatakan valid apabila memiliki faktor loading
tertinggi pada variabel latennya dibandingkan dengan variabel laten

lainnya.
Tabel 3. Cross Loading

Outer Kepercaya Kualitas Kepuasan | Minat Beli
loading an Pelayanan | Pelanggan Ulang
K1 0,841 0,709 0,699 0,631
K2 0,797 0,703 0,649 0,537
K3 0,789 0,668 0,659 0,599
K4 0,822 0,691 0,728 0,603
K5 0,836 0,675 0,724 0,625
K6 0,830 0,676 0,734 0,609
K7 0,833 0,723 0,718 0,659
K8 0,831 0,701 0,734 0,615
K9 0,849 0,746 0,725 0,601
K10 0,814 0,670 0,672 0,558
K11 0,830 0,697 0,681 0,574
K12 0,820 0,688 0,709 0,579
KPL1 0,749 0,848 0,703 0,680
KPL2 0,616 0,762 0,565 0,480
KPL3 0,733 0,827 0,685 0,614
KPL4 0,669 0,846 0,612 0,579
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Outer Kepercaya Kualitas Kepuasan | Minat Beli
loading an Pelayanan | Pelanggan Ulang
KPL5 0,703 0,817 0,682 0,595
KPL6 0,693 0,822 0,700 0,669
KPL7 0,662 0,813 0,625 0,611
KPL8 0,639 0,750 0,632 0,530
KPL9 0,629 0,784 0,657 0,572
KPL10 0,653 0,744 0,678 0,598
KEPPEL1 0,725 0,679 0,793 0,635
KEPPEL2 0,701 0,691 0,846 0.659
KEPPEL3 0,707 0,673 0,854 0,704
KEPPEL4 0,744 0,709 0,889 0,790
KEPPELS 0,691 0,622 0,818 0,670
KEPPEL6 0,730 0,704 0,864 0,745
KEPPEL7 0,735 0,710 0,853 0,738
KEPPELS8 0,765 0,744 0,865 0,757
KEPPEL9 0,746 0,708 0,874 0,726
KEPPEL10 0,742 0,745 0,882 0,811
MBU1 0.651 0.673 0.728 0,854
MBU2 0.556 0.557 0.658 0,845
MBU3 0.607 0.623 0.718 0,837
MBU4 0.649 0.663 0.751 0,857
MBU5 0.618 0.647 0.726 0,881
MBU6 0.664 0.664 0.793 0,886

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 3 menunjukkan bahwa semua indikator valid karena
memiliki faktor loading tertinggi pada variabel latennya dibandingkan

dengan variabel laten lainnya.

2. Uji Reliabilitas

a. Composite Reliability
Reliabilitas komposit memiliki nilai 0 hingga 1. Indikator dapat
dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai sama dengan atau lebih besar

dari 0,6.
Tabel 4. Composite Realiability
Variabel Nilai Composite Relialibility
Kepercayaan 0,962
Kualitas Pelayanan 0,947
Kepuasan Pelanggan 0,964
Minat Beli Ulang 0,945

Sumber: Data diolah (2024)
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Tabel 4 menunjukkan hasil composite reliability lebih besar dari
0,6sehingga kuesioner penelitian ini dinyatakan konsisten atau reliabel.

b. Cronbachs Alpha
Uji Cronbachs Alpha menunjukkan nilai yang dapat diterima
apabilamendapatkan nilai di atas 0,6.

Tabel 5. Cronbachs Alpha

Variab Nilai Cronbach’s
el Alpha
Kepercayaan 0,957
Kualitas Pelayanan 0,938
Kepuasan Pelanggan 0,959
Minat Beli Ulang 0,930

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 5 menunjukkan hasil cronbachs alpha lebih besar dari
0,6sehingga kuesioner penelitian ini dinyatakan konsisten atau reliabel.

A. Inner Model (Model Struktural)

1. RZ(Koefisien Determinasi)
Uji R-Square menunjukkan nilai pengaruh keseluruhan model
struktural. Nilai R-Square sejumlah 0,67 berarti kuat atau baik, 0,33
berarti cukup atau sedang, dan 0,19 berarti lemah.

Tabel 6. R2
R-Square
Kepuasan Pelanggan 0,762
Minat Beli Ulang 0,722

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 6 menunjukkan hasil perhitungan uji R square bahwa
sebesar 72,2% variabel minat beli ulang dipengaruhi baik variabel
kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Sebesar
76,2% kepuasan pelanggan dipengaruhi baik variabel kepercayaan,
kualitas pelayanan, dan minat beli ulang. Sisanya sebesar 23,8%
dipengaruhi variabel lain di luar penelitian ini.

2. Koefisien Jalur (Path Coefficient)

Nilai koefisien jalur menunjukkan arah dan kekuatan pengaruh
variabel Xterhadap variabel Y. Nilai positif dan negatif menggambarkan
efek negatif ataupositif yang dihasilkan. Semakin mendekati 1, maka jalur
semakin kuat dan sebaliknya, semakin mendekati 0, maka semakin
lemah.
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Tabel 7. Koefisien Jalur Variabel Penelitian

Hipotesis Original
Sample (0)

H1 Kepercayaan - Kepuasan Pelanggan | 0,564

H, Kualitas Pelayanan - Kepuasan 0,343
Pelanggan

Hs Kepuasan - Minat beli ulang 0,849

Ha Kepercayaan - Kepuasan Pelanggan -| 0,479
Minat beli ulang

Hs Kualitas Pelayanan - Kepuasan 0,291
Pelanggan
- Minat beli ulang

Sumber: Data diolah (2024)

Berdasarkan tabel 7 dapat diketahui bahwa koefisien jalur
menunjukkan nilai positif, sehingga menunjukkan bahwa:

1. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
dengannilai koefisien jalur 0,564.

2. Kualitas

pelanggandengan nilai koefisien jalur 0,343.
3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang
dengannilai koefisien jalur 0,849.
4. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang
melaluikepuasan pelanggan dengan nilai koefisien jalur 0,479.
5. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang
melaluikepuasan pelanggan dengan nilai koefisien jalur 0,291.

3. Q-Square (Blindfolding)
Uji Q-Square (Blindfolding) berkaitan dengan tingkat relevansi
prediktif pada model penelitian. Apabila nilai yang ditunjukkan >0, maka
dapat dikatakan bahwa nilai dalam penelitian telah direkonstruksi

dengan baik.
Tabel 8. Q-Square
Hipotesis Q2 (=1-SSE/SS0)
Kepercayaan 0,616
Kualitas Pelayanan 0,556
Kepuasan Pelanggan 0,657
Minat Beli Ulang 0,630

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 8 menyatakan hasil dari pengujian Q-Square pada
penelitian ini, diperoleh nilai >0 pada setiap variabel. Hal ini
menunjukkan bahwa model yang diteliti telah memiliki relevansi
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prediktif yang baik.

4. F-Square (Effect Size)

F-Square digunakan untuk mengetahui kebaikan model.
Berdasarkan penjelasan terkait kekuatan pengaruh variabel eksogen dan
variabel endogen, nilai f-square sebesar 0,02, 0,15, dan 0,35 secara
berturut turut dikategorikan sebagai pengaruh lemah, moderat, dan kuat.

Tabel 9. F-Square

Hipotesis Kepuasan Minat Beli Ulang
Pelanggan
Kepercayaan 0,386
Kepuasan Pelanggan 2,592
Kualitas Pelayanan 0,143

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 9 menunjukkan hasil dari f-square yang menunjukkan efek
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan adalah besar karena di atas
0,35. Efek kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang adalah
moderat karena di atas 0,15. Efek kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan moderatkarena di atas 0,15.

Uji Hipotesis
Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui signifikansi hipotesis penelitian.
Variabel dinyatakan baik dan signifikan apabila memiliki nilai uji tdi atas 1,96.

Tabel 10. Hasil Uji t

Hipotesis T-Statistics | P- Uji Hipotesis
(\O/STDEV) | Values

Hi Kepercayaan | 6,898 0.000 Diterima
Kepuasan
Pelanggan

H- Kualitas 4,183 0.000 Diterima
Pelayanan -
Kepuasan
Pelanggan

H3 Kepuasan - | 28,063 0.000 Diterima
Minat beli
ulang

H, Kepercayaan | 6,906 0,000 Diterima
Kepuasan
Pelanggan -
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Minat beli
ulang

Hs Kualitas 4,024 0,000 Diterima
Pelayanan -
Kepuasan
Pelanggan -
Minat beli
ulang

Sumber: Data diolah (2024)

Tabel 10 menunjukkan hasil uji t atau uji hipotesis pada penelitian ini.Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh variabel kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan memiliki nilai sebesar 6,898 dan merupakan hasil yang
signifikan dan positif karena memiliki nilai >1,96 sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis 1 diterima.

Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan memiliki
nilai sebesar 4,183 dan merupakan hasil yang signifikan dan positif karena memiliki
nilai >1,96 sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 diterima.

Pengaruh variabel kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang memiliki
nilai sebesar 28,063 dan merupakan hasil yang signifikan dan positifkarena memiliki
nilai >1,96 sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 3 diterima.

Pengaruh variabel kepercayaan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi memiliki nilai sebesar 6,906 danmerupakan hasil
yang signifikan karena memiliki nilai >1,96 sehingga dapat disimpulkan bahwa
hipotesis 4 diterima.

Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi memiliki nilai sebesar 6,906 dan
merupakan hasil yang signifikan karena memiliki nilai >1,96 sehingga dapat
disimpulkan bahwa hipotesis 5 diterima.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang kemampuan
mempengaruhi kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap
minat beli ulang SPBU Galangan Kapal Makassar, maka kesimpulan yang dapat ditarik
dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kepercayaan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan SPBU Galangan Kapal Makassar.

2. Kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan SPBU Galangan Kapal Makassar.

3. Kepuasan pelanggan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang SPBU Galangan Kapal Makassar.

4. Kepercayaan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap minat beli
ulang pelanggan SPBU Galangan Kapal Makassar melalui kepuasanpelanggan
sebagai variabel mediasi.
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5. Kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang pelanggan SPBU Galangan Kapal Makassar melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi.
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