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ABSTRACT 

 This study aims to explain the effect of service quality and product quality on customer 

satisfaction and consumer value as intervening variables at PT. Pertamina (Persero) Gerem 

BBM Terminal, Marketing Operation Region III in Cilegon, Banten. Data collection was 

obtained from 47 consumers of PT. Pertamina (Persero) Gerem BBM Terminal, Marketing 

Operation Region III in Cilegon Banten which is located in Cilegon City. The results of the 

analysis show that the direct effect of service quality on customer satisfaction is positive and 

significant. and the direct effect of product quality on customer satisfaction is negative and non-

significant on customer satisfaction. Furthermore, the indirect effect of service quality on 

customer satisfaction through consumer value is positive and significant. As well as the indirect 

effect of product quality on consumer satisfaction through consumer value as an intervening 

variable that is positive and significant. 

Key: Service Quality, Product Quality, Consumer Value and Consumer Satisfaction. 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen dan nilai konsumen sebagai variabel intervening di PT. 

Pertamina (Persero) TerminaL BBM Terminal Gerem, Marketing Operation Region III Di 

Cilegon Banten. Pengumpulan data diperoleh dari 47 konsumen PT. Pertamina (Persero) 

TerminaL BBM Terminal Gerem, Marketing Operation Region III Di Cilegon Banten yang 

berrada di Kota cilegon. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen yaitu positif dan signifikan. dan pengaruh langsung 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen yaitu negatif dan non signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Selanjutnya bahwa pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen melalui nilai konsumen yaitu positif dan signifikan. Serta pengaruh tidak 

langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen melalui nilai konsumen sebagai variabel 

intervening yaitu positif dan signifkan.   

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Nilai konsumen dan Kepuasan Konsumen  
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PENDAHULUAN  

Era perdagangan bebas atau globalisasi 

saat ini sangatlah kompetitif, hal ini berdampak 

pada persaingan ekonomi antara Negara.  

Dari fakta yang terjadi kondisi ini 

mengharuskan perusahaan segera memperbaiki 

kualitas dan kuantitas sumber daya, salah 

satunya strategi pemasaran merupakan hal yang 

sangat strategis.  

PT. Pertamina perusahan penyedia bahan 

bakar yang berada di wilayah Banten yaitu 

Markering Operation Region III terminal BBM 

Tanjung gerem merupakan pemasok BBM area 

Banten dan sekitarnya. Marketing Operation 

Region III terminal BBM Tanjung gerem adalah 

salah satu terminal terbesar   terbesar yang 

berada di kota Serang Provinsi Banten, yang 

jumlah pelangganya sangat banyak terutama 

SPBU.  

Berdasarkan penelitian-penelitian yang 

telah dilakukan sebelumnya ditemukan adanya 

beberapa perbedaan yang mendasar mengenai 

penelitian kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Ajeng Ikasari et al, (2013) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berhubungan positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, namun pendapat dari 

penelitian ini disanggah oleh hasil penelitian lain 

yaitu Qomariyah, (2012) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

Serta penelitian tentang kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen yaitu penelitian 

Hidayat (2009) menyatakan bahwa kualitas 

produk berpangaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Namun di bantah dari hasil peneltian 

Cakrawati (2014) menyatakan bahwa kualitas 

produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

 

 

 

TELAAH PUSTAKA DAN 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Pengertian Kualitas layanan 

Menurut Tjiptono (2014:268) kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan (excellent) 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016;156), 

kualitas layanan adalah totalitas fitur dan 

karakter suatu produk atau pelayanan yang 

memiliki kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat 

Berdasarkan definisi-definifisi diatas 

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah harapan konsumen bisa 

terlayani dengan baik. 

Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2017:121) 

menyatakan bahwa kualitas produk adalah 

kemampuan suatu produk untuk melaksanakan 

fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan 

serta atribut bernilai lainnya. 

Sedangkan Menurut Assauri (2018:45), 

kualitas produk merupakan faktor-faktor yang 

terdapat dalam suatu barang atau hasil yang 

menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai 

dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu 

dimaksudkan. 

Berdasarkan definisi-definisi diatas 

bahwa kualitas produk adalah Nilai suatu produk 

baik ciri, sifat dan fungsi yang mempunyai 

keunggulan yang bisa memenuhi kebutuhan 

pelanggan.  

Pengertian Nilai pelanggan 

Kotler dan Keller (2009:14) menyatakan 

bahwa nilai pelanggan merupakan kombinasi 

kualitas, pelayanan, harga dari suatu penawaran 

produk .  

Berdasarkan definisi diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa nilai pelanggan keseluruhan 
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sumber daya yang dikeluarkan dibandingkan 

dengan nilai  dari yang diterima. 

Pengertian Kepuasan Konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:33) 

mengatakkan bahwa kepuasan konsumen adalah 

Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang 

tentang kinerja produk yang dirasakan dalam 

kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh 

dari ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika kinerja 

memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika 

melebihi ekspektasi, pelanggan senang. 

Sedangkan, Tjiptono (2014:353) 

mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan 

seperti perasaan yang muncul menjadi output 

penilaian terhadap pengalaman pemakaian 

produk atau jasa. 

Berdasarkan uraian pengertian di atas 

bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan puas 

yang didapatkan setelah menggunakan produk 

dan jasa yang sudah dibeli. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan 

Kepuasan Konsumen 

H.1: Berpengaruh positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Pengatruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

H2: Berpengatuh positif dan signifikan kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Nilai 

Konsumen. 

H.3: Berpengaruh positif dan signifikan kualitas 

pelayanan terhadap nilai konsumen. 

Pengaruh Kualitas Produk Dengan Nilai 

Konsumen. 

H4: Berpengaruh positif dan signifikan positif 

kualitas produk terhadap nilai konsumen  

Pengaruh Nilai konsumen Dengan kepuasan 

Konsumen 

H.5: Berpengaruh positif dan signifikan nilai 

konsumen terhadap kepuasan konsumen 

METODE PENELITIAN 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian  

Populasi dan Sampel 

Populasi yang menjadi analisa dalam 

penelitan ini adalah seluruh SPBU yang berada 

di Kota Cilegon dan  Kabupaten serta Kota 

Serang, Provinsi Banten sebanyak 47 SPBU . 

Berdasarkan tujuannya yaitu ingin menganalisis 

kualitas pelayanan, kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen dan nilai konsumen sebagai 

variabel intervening di PT, Pertamina wilayah  

Marketing Operation Region III Cilegon Provinsi 

Banten.  

Metode yang digunakan dalam penarikan 

sampel ini adalah sampling jenuh atau sensus. 

Pengertian dari sampling jenuh atau sensus.  

Dalam penelitian ini digunakan skala interval 

dengan menggunakan teknik Agree-Disagree 

Scaledimana adanya urutan skala 1 (Sangat 

Tidak Setuju) sampai dengan 10 (Sangat Setuju) 

untuk semua variabel. Contoh untuk kategori 

pernyataan dengan jawaban sangat tidak setuju 

(STS) atau sangat setuju (SS)  :
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Teknik Analisis Data. 

Penelitian ini menggunakan metode analisis data 

dengan menggunakan software SmartPLS  

versi 2.0.m3 yang dijalankan dengan media 

komputer.   

 

 

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Hasil pengujian kualitas data (outer model) 

Terdapat empat kriteria di dalam 

penggunaan teknik analisa data dengan 

SmartPLS untuk menilai outer model yaitu 

Convergent Validity, Discriminant Validity, 

Composite Reliability dan Average Variance 

Extracted (AVE). 

a. Convergent Validity 

Convergent validity dari model 

pengukuran dengan refleksif indikator dinilai 

berdasarkan korelasi antara item 

score/component score yang diestimasi dengan 

Software PLS. Menurut Hair et al (2013) Ukuran 

refleksif individual dikatakan tinggi jika 

berkorelasi lebih dari 0,70 dengan konstruk yang 

diukur. Oleh karena banyak kasus dalam loading 

antara 0,40-0,70 harus tetap dipertimbangakan 

untuk tetap dipertahankan. Dalam penelitian ini 

akan digunakan batas loading factor sebesar 

0,70. 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Hasil pengujian kualitas data (outer model) 

Terdapat empat kriteria di dalam 

penggunaan teknik analisa data dengan 

SmartPLS untuk menilai outer model yaitu 

Convergent Validity, Discriminant Validity, 

Composite Reliability dan Average Variance 

Extracted (AVE). 

b. Convergent Validity 

Convergent validity dari model 

pengukuran dengan refleksif indikator dinilai 

berdasarkan korelasi antara item 
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score/component score yang diestimasi dengan 

Software PLS. Menurut Hair et al (2013) Ukuran 

refleksif individual dikatakan tinggi jika 

berkorelasi lebih dari 0,70 dengan konstruk yang 

diukur. Oleh karena banyak kasus dalam loading 

antara 0,40-0,70 harus tetap dipertimbangakan 

untuk tetap dipertahankan. Dalam penelitian ini 

akan digunakan batas loading factor sebesar 

0,70. 

 

 

 

Hasil pengolahan dengan menggunakan 

SmartPLS dapat dilihat pada Tabel 4.10. Nilai 

outer model atau korelasi antara konstruk dengan 

variabel pada awalnya belum memenuhi 

convergen validity karena tidak ada indikator 

yang memiliki nilai loading factor di bawah 

0,70.  

 

 

c . Analisis Discriminant Validity  

Discriminant validity dilakukan untuk 

memastikan bahwa setiap konsep dari masing 

variable laten berbeda dengan variabel lainnya. 

Model mempunyai discriminant validity yang 

baik jika setiap nilai loading dari setiap indikator 

dari sebuah variabel laten memiliki nilai loading 

yang paling besar dengan nilai loading lain 

terhadap variabel laten lainnya. Hasil pengujian 

discriminant validity diperoleh sebagai berikut: 
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Zc.  Mengevaluasi Reliability dan Average 

Variance Extracted (AVE) 

Kriteria validity dan reliabilitas juga dapat dilihat 

dari nilai reliabilitas suatu konstruk dan nilai 

Average Variance Extracted (AVE) dari masing-

masing konstruk. Konstruk dikatakan memiliki 

reliabilitas yang tinggi jika nilainya 0,70 dan 

AVE berada diatas 0,50. Pada tabel 4.11 akan 

disajikan nilai Composite Reliability dan AVE 

untuk seluruh variabel
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Berdasarkan Tabel 4.11 dapat disimpulkan 

bahwa semua konstruk memenuhi kriteria 

 

Hasil Pengujian Kelayakan Model  

a. Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Pengujian inner model atau model 

struktural dilakukan untuk melihat hubungan 

antara konstruk, nilai signifikansi dan R-square 

dari model penelitian. Model struktural 

dievaluasi dengan menggunakan R-square untuk 

konstruk dependen uji t serta signifikansi dari 

koefisien parameter jalur structural.

 

 

 

Dalam menilai model dengan PLS 

dimulai dengan melihat R-square untuk 

setiap variabel laten endogen. Tabel 4.13 

merupakan hasil estimasi R-square 

dengan menggunakan SmartPLS. 
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Hasil uji hipotesis sebagai berikut:  

 

 

Hasil pengujian Mediasi sebagai berikut: 

 

 

Dari Tabel diatas bahwa hasil efek tidak 

langsung Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen melalui Nilai 

Konsumen P-values 0,035 < 0,05 ini 

berarti signifikan. Sedangkan efek tidak 

langsung Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen melalui Nilai 

Konsumen P-values 0,024 < 0,05 ini 

berarti signifikan.
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PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

 Hasil pengujian hipotesis atas 

arah pengaruh variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) adalah 0,328 

sebagaimana diperlihatkan oleh 

koefisien jalurnya. Dilihat dari nilai t 

sebesar 3,784 lebih besar dari ttabel1,960 

dan nilai probabilitas sebesar sig 0,000 

lebih besar dari nilai probabilitas 0,05 

atau nilai (0,000 < 0,05) artinya 

signifikan. Hal ini berarti bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

dari variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

secara individu terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y). 

 

Pengaruh Kualitas Produk (X2) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

 Hasil pengujian hipotesis atas 

arah pengaruh variabel Kualitas Produk 

(X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Z) 

adalah -0,015 sebagaimana diperlihatkan 

oleh koefisien jalurnya. Dilihat dari nilai 

t sebesar 0,115 lebih kecil dari ttabel 

1,960 dan nilai probabilitas sebesar sig 

0,895 lebih besar dari nilai probabilitas 

0,05 atau nilai (0,895 > 0,05) artinya 

tidak signifikan. Hal ini berarti bahwa 

terdapat pengaruh negatif dan tidak 

signifikan dari variabel kualitas produk 

(X2) secara individu terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y).  

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 

Terhadap Nilai Konsumen (Z) 

 Hasil pengujian hipotesis atas 

arah pengaruh variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Nilai 

Konsumen (Z) adalah 0,415 

Hsebagaimana diperlihatkan oleh 

koefisien jalurnya. Dilihat dari nilai t 

sebesar 2,280 lebih besar dari ttabel1,960 

dan nilai probabilitas sebesar 0,023, Sig 

0,023 lebih kecil dari nilai probabilitas 

0,05 atau nilai (0,023 ≤ 0,05) artinya 

signifikan. Hal ini berarti bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

dari variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

secara individu terhadap Nilai 

Konsumen (Z).  

Pengaruh Kualitas Produk (X2) 

Terhadap Nilai Konsumen (Z) 

Hasil pengujian hipotesis atas 

arah pengaruh variabel Kualitas Produk 

(X2) terhadap Nilai Konsumen (Z) 

adalah 0,505 sebagaimana diperlihatkan 

oleh  koefisien jalurnya. Dilihat dari 

nilai t sebesar 2,975 lebih besar dari 

ttabel1,960 dan nilai probabilitas sebesar 

sig 0,003 lebih kecil dari nilai 

probabilitas 0,05 atau nilai (0,003 < 

0,05) artinya signifikan. Hal ini berarti 

bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan dari variabel Kualitas Produk 

(X2) secara individu terhadap Nialai 

Konsumen (Z).  

Pengaruh Nilai Konsumen (Z) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

 Hasil pengujian hipotesis atas 

arah pengaruh variabel Nilai Konsumen 

(Z) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

adalah 0,603 sebagaimana diperlihatkan 

oleh koefisien jalurnya. Dilihat dari nilai 

t sebesar 5,484 lebih besar dari 

ttabel1,960 dan nilai probabilitas sebesar 

sig 0,000 lebih kecil dari nilai 

probabilitas 0,05 atau nilai (0,000 < 

0,05) artinya signifikan. Hal ini berarti 

bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan dari variabel Nilai Konsumen 

(Z) secara individu terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y).  
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Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Melalui Nilai Konsumen (Z) 

 Berdasarkan hasil perhitungan 

mediasi bahwa nilai VAF sebesar 0,432  

dan Sig 0,035 < 0,05 dikategorikan 

pemediasi parsial, pengaruhnya positif 

dan signifikan. Artinya bahwa Kualitas 

Pelayanan yang dijalankan PT. 

Pertamina Wilayah  Marketing 

Operation Region III Cilegon Provinsi 

Banten pengaruhnya terhadap Nilai 

Konsumen membentuk Kepuasan 

Nasabah. Hal ini menunjukan bahwa 

Kualitas Pelayanan yang baik akan 

berdampak pada pembentukan 

Kepuasan Konsumen melaluai Nilai 

Konsumen.  

Pengaruh Kualitas Produk (X2) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Melalui Nilai Konsumen (Z)  

Berdasarkan hasil perhitungan 

mediasi bahwa nilai VAF sebesar 0,952  

dan Sig 0,024 < 0,05 dikategorikan 

memediasi parsial, pengaruhnya positif 

dan signifikan. Artinya bahwa Kualtias 

Produk PT. Pertamina Wilayah  

Marketing Operation Region III Cilegon 

Provinsi Banten berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen melalui variabel 

Nilai Konsumen. Hal ini menunjukan 

bahwa Kualitas Produk yang baik akan 

berdampak pada variabel Nilai 

Konsumen dan akhirnya meningkatkan 

Kepuasan Konsumen di PT. Pertamina 

Wilayah  Marketing Operation Region 

III Cilegon Provinsi Banten. 
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