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Abstrak !

Perefitiam m dilakukan unuk mengetiho tingkat kepuzsan pelanggan terhadap atrihug-ateibur
kuulitas pefuyanan jasa yang diberikan SPBU PT Piiresuka Indonusa Padang, dam diperoleh
melalur Kueswoner vang beristkan pertunyaan terdini dari lima dimensi kealites Melavanan Jasa,
vaitu 1. Tangibel (berwujud), 2 Emphaty {empati), 3 Reliability (kehandalan), 4 Responsiviness
fhetanggapan), 5 Assurance (jaminan). Dari pengukuran tingkat kepuoasan pelanggan dapat
disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak SPELU FT Putrasuka Indonusa Padang,
tefih menunjukkan hasil vang maksimal, hal ini terlihat dari jawabkan analisis vang dilakakan
dengan uji T. yaitu uniuk melikat pengarch dari masing-masing variabel, vang rendiri dan
variabel dangiflfer X1 enmpathi X2, reliabiline X35 respossveresd VAL dan aesrromeer X0
Dan dari hasil uji T tersebul menunjukkan bahwa varizhel-variabel tersebut memiliki pengarah
vang signilikan terhadap kepuafan pelanggan, aimiova semakin baik variabel rangibferdin
eeipatlip 20, weliabilingrN3), responsiveressy X9, dan aespeancey N3 akan semakin tingu
tingkat kepuasan pelangean, Berdusarkan wji Foyang dilzkukan erhadap seluruh variabel bebas
vailu fangBlef T, eampatfe 2, rellalilingXT), responsiveressy N3 dan assurancer V5 dapat
dizimpuikar bahwa sccara bersama-sama mampon mempengerold vanabel terkal viitu
| Bepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada perkembangan era globalisasi yang semakin pesat. semua pelaku bisnis
berkompetitil” dalarm memasarkan barang dan jasa kepada konsumen. Sers
kegiatan pemasaran yang dilakukan bertujuan untuk mendapatkan Keuntungan
dan menartk konsumen agar 1etap loval dengan tawaran vang diberikan pemasar
serta mempertahankan konsumen. Pemasar juga dituntut untuk memenuhi dan
menyesugikan kebuluhan vang diminta konsumen. serta memberikan pelayanan
terbaik.

Dralam menghadapi persaingan vang ketat, musing-masing perusabaan atau
permasar harus bisa mcningl‘:ettkﬂn kualitas pelayanan lerhadap kansemen, Hal
intlah  vang menjadi  priotitas bagi  perusahaan,  disamping  memuaskan
konsumennya, dan  herivjuan  untuk dapat  mempertahankan.  bersaing  dan
menguasal pasar, Karena konsumen cenderung semakin sensitif terhadap nilas
vang ditawarkan settap produekjasa. Dengan demikian, perusahaan-perusahasn
vang herfokus pada pelavanan terhadap konsumenlah vang nantimya akan herhasil
menartk konsumen dan bukan hanya herhasil memperkenalkan produkfjasanva.

Sebagian besar perusahazn berusaha memberikan pelavanan yang terbaik
kepada kensumen, karena dengan pelayanan sebaik mungkin serta kualitas dari
pelayanan e sendiri, maka konsumen akan tetap memilik perusahaan tersebul,

Mereka vang sanpat tertarik terhadap sespatu hal akan lebibosulit untuk meruhab



pilihannya, sehingga pada akhimya akan puas dengan pelayanan vang diberikan
aleh suatu perusahaan.

Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umwm Past Pas (SPBLY PT. Putrasuka
Indonusa adalah salah satu perusabaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan
terhadap masvarakat pada umumnya, Stasiun Pengisian Baban Bakar Umum ini
menawarkan pelavanan dengan menputamakan Kualitas dan keunggulan bersaing
dalam melayani pelanggannya,

Berikut akan digambarkan perkembangan jumlah penjualan baban bokar
SPRU PT. Putrasuka Indonusa Padang dan tabun 2004 sampai denpan lahun
2008:

Tabel 1.1
Perkembangan jumlah penjualan bahan bakar

SPBU Pertamina Pasti Pas PT. Poutrasuka Indonusa Padang
Tahun 2004 - 2008

B (kI

Jenis Talun 2

AT 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008

“:ﬂiﬂr . | ! Dl RN | SR T S A
| Premium | 9490 | 9.560 | 9120 | 9.673 54540
Salar 1860 | 1885 | 1790 | 1920 | 1975
“Total 11.350% | 11.445% | 10.910% | 11.595% | 11.815°

Sumber ; SPRE PT, Futrevaka Indommnse I"'a.n:.l'u'nil;
* Dol sarivce kife Fier

Addanva kenaikan jumlab penjualan premivm dan solar disebabkan Karena
stabilnya harga minyak dunda, di samping e juga dikarenakan peningkatan
kualitas pelayanan. Sedangkan penurunan pepjualan premivm dan solar pada
tahun 2006 dischabkan naikoya harga minvak dunia yang berdampak terhadap
menuranmya dava beli masvarakat.

Propram serbifikasi Pasti Pas merupakan bagian dan program translormasi

Pertaming. Program transformasi vang begalan sejak akhir tahon 2006 bertujuan
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BAB VI

PENUTLUP

6.1, Kesimpulan

Berdasarkan hasil analiss < atas, apabila analisis dilakukan dengan uji T
uniuk melibat pengaruh darm mosing-masing vanabel maka dapat diperoleh,
variable fangrhiefX!)  empaticfX2), reliafbilitgfX3), responsiveresysiXd),  dan
axsrranee (X3) memiliki pengaruh vang signifikan terbadap Kepussan pelangyan,
artinva semakin  baik  vanabel sangibler XL emparhy(X2) reliabilityiN3),
responsivenessiX4), dan asswrenee(X3) akan semakin tinggl tingkat kepuasan
pelangzan.

Berdasarkan wji F vang dilakukan terbadap seluruh varabel bebas yaite
tengibleif NI empatinfX2), reliahilingt N3 responsiveressiN4) dan
avsurance(X5) dapat d'lf:imr]:l-u!]{an bahwa secara  bersama-sama mampu

mempengarahl variabel terkat yaitu kepoasan pelanggan.

.2, Saran

Rerdasarkan hasil penelitian, maka penulis menyarankan supaya pihak
SPBLPT. Potrasuka Indonusa Padang hams senantiasa meningkatkan kinerja dan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. sehingga diharapkan untuk
masa yang akan datang kepussan pelinggan terhadap pelayanan vang diberikan

pihak SPRLDPT. Patrasuka Indonusa Padang dapal maksimal,
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