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dengan bayangan senyummu. Karya ini adalah bukti bahwa putrimu tidak
menyerah. Semoga dari sana, Ayah bangga. Al-Fatihah.

Ibunda Kotimah. Mama, tidak ada kata yang cukup untuk membalas segala yang
telah kau berikan. Doa-doamu adalah pelindungku, pelukanmu adalah rumahku,
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Satu-satunya saudara kandungku Rifgi Fadhlurohman. Mas, terima kasih telah
menjadi tempat pulang di saat segalanya terasa berat. Keceriaanmu, semangatmu,
dan kehadiranmu adalah peluk hangat yang tak ternilai. Kakak selalu sayang.
Bapak Bryan Givan, terima kasih atas bimbingan yang penuh kesabaran dan
keikhlasan selama proses pengerjaan tugas akhir ini.

Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu. Terima kasih atas segala
bentuk dukungan, bantuan, dan doa yang telah diberikan. Semoga kebaikan kalian
dibalas berlipat oleh Allah S.W.T.

MOTTO

"Maybe | made a mistake yesterday, but yesterday's me is still me. 1 am who |
am today, with all my faults. Tomorrow I might be a tiny bit wiser, and that's me
too. These faults and mistakes are what I am, making up the brightest stars in
the constellation of my life. I have come to love myself for who | was, who | am,
and who | hope to become."

(Kim Namjoon - BTS)

"Yesterday's me, today's me, tomorrow's me, semuanya aku, dan semuanya
bagian dari satu perjalanan yang sama. I'm learning to love myself, flaws and all,
karena pertumbuhan tidak harus sempurna untuk dianggap berharga."
(Answer: Love myself - BTS)

"Tersenyumlah dan tipu dunia bahwa kamu baik-baik saja. Future's gonna be
okay."
(Min Yoongi - BTS)
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ABSTRAK

Nurma Aprilia (24220006), Pengaruh Self-Service Technology dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada SPBU di Wilayah Jakarta
Timur.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penerapan Teknologi Layanan Mandiri di SPBU
Wilayah Jakarta Timur yang masih menghadapi kendala seperti kesulitan
pengoperasian mesin dan tampilan antarmuka yang kurang intuitif, sehingga kualitas
pelayanan petugas tetap menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Teknologi
Layanan Mandiri dan Kualitas Pelayanan, baik secara parsial maupun simultan,
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
deskriptif dengan metode survei terhadap 229 responden yang dipilih melalui teknik
purposive sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert yang
disebarkan secara daring. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial,
Teknologi Layanan Mandiri berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, demikian pula kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh positif dan
signifikan, bahkan dengan kontribusi yang lebih besar dibandingkan Teknologi
Layanan Mandiri. Secara simultan, kedua variabel tersebut bersama-sama
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam membentuk
kepuasan pelanggan, sementara Teknologi Layanan Mandiri dapat memperkuat
pengalaman tersebut jika dikelola dengan baik dan didukung oleh kemudahan
penggunaan. Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam pengembangan
strategi peningkatan layanan SPBU berbasis teknologi sekaligus peningkatan mutu
pelayanan di era transformasi digital sektor energi.

Kata Kunci: Teknologi Layanan Mandiri, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan,
SPBU
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ABSTRACT

Nurma Aprilia (24220006), Pengaruh Self-Service Technology dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada SPBU di Wilayah Jakarta
Timur.

This research is motivated by the implementation of Self-Service Technology at gas
stations in East Jakarta, which still faces challenges such as difficulties operating the
machines and unintuitive interface displays, making staff service quality remain an
important factor in shaping customer satisfaction. This study aims to determine the
effect of Self-Service Technology and Service Quality, both partially and
simultaneously, on customer satisfaction. This study uses a quantitative descriptive
approach with a survey method involving 229 respondents selected through purposive
sampling technique. The research instrument used was a Likert scale questionnaire
distributed online. The results show that partially, Self-Service Technology has a
positive and significant effect on customer satisfaction, and Service Quality also has
a positive and significant effect, even with a greater contribution than Self-Service
Technology. Simultaneously, both variables together have a significant effect on
customer satisfaction. These findings indicate that service quality is a key factor in
shaping customer satisfaction, while Self-Service Technology can strengthen this
experience if managed properly and supported by ease of use. This research provides
an important contribution to the development of technology-based service
improvement strategies as well as improving service quality at gas stations in the era
of digital transformation in the energy sector.

Keywords: Self-Service Technology, Service Quality, Customer Satisfaction, Gas
Station
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