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SPBU XYZ merupakan fasilitas dalam bidang jasa yang digunakan 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam bertransportasi. Pada 

bidang jasa, konsumen merupakan prioritas utama keberlangsungan 

usaha, sehingga kepuasan konsumen merupakan kunci keberhasilan 

perusahaan. Penelitian ini dilakukan di SPBU XYZ dengan tujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan serta gap yang terjadi 

pada masing-masing atribut pelayanan berdasarkan metode servqual 

yang dikombinasikan dengan metodologi Importance Performance 

Analysis untuk mengetahui prioritas tindak perbaikan berdasarkan 

diagram kartesius. Hasil pelnellitian diperole bahwa rata-rata tingkat 

kepuasan 5 dimensi servqual sebesar 3,42 dan rata-rata tingkat 

harapan 5 dimensi servqual sebesar 3.38 sehingga didapatkan nilai gap 

positif 0,04. Gap dimensi tertinggi teridentifikasi pada dimelnsi 

relability yang memiliki nilai -0,20. Berdasarkan hasil IPA Dari 19 

indikatolr telrdapat 6 indikator yang seharusnya menjadi prioritas 

utama pihak SPBU karena berada pada kuadran I, yang menunjukkan 

bahwa indikator-indikator pada kuadran tersebut dianggap penting 

oleh pelanggan namun kinerja pihak SPBU XYZ justru rendah dan 

tidak sesuai.  
 

Kata Kunci:    ABSTRACT 

Kuaitas Pellayanan; 

Tingkat Kelpuasan 

Pellanggan; IPA; SPBU 

Pasti Pas, Grelsik.  

 
XYZ gas station is a facility in the service sector that is used to meet consumer 

needs in transportation. In the service sector, consumers are the main priority 

for business continuity, so consumer satisfaction is the key to company success. 

This research was conducted at SPBU The results of the research revealed that 

the average level of satisfaction with the 5 dimensions of the Selrvqual Selbelsar 

was 3.42 and the average level of expectation for the 5 dimensions of the 

Selrvqual Selbelsar was 3.38, resulting in a positive gap value of 0.04. The 

highest dimensional gap was identified in the reliability dimension which has 

a value of -0.20. Based on the IPA results, of the 19 indicators, there are 6 

indicators which should be the main priority for gas stations because they are 

in quadrant I, which shows that the indicators in this quadrant are considered 

important by customers, but the performance of gas station XYZ is actually low 

and not up to par. 
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PENDAHULUAN 

Di Elra Glolbalisasi ini pelrsaingan bisnis melnjadi lelbih tajam baik di pasar dolmelstik 
maupun di pasar intelrnasiolnal. Banyak bisnis yang belrgelrak di bidang prolduk dan jasa yang 
selrupa, selpelrti SPBU. (Siregar, 2021). Seltiap tahun kelndaraan belrmoltolr sellalu melngalami 
pelrtumbuhan jumlah pelnggunanya. Belbelrapa jelnis kelndaraan belrmoltolr yang melngalami 
kelnaikan yaitu selpelda moltolr, molbil bus, molbil pelnumpang dan molbil pelngangkut barang. 
Pelningkatan jumlah kelndaraan telrselbut belrpelngaruh telrhadap pelmakaian Bahan Bakar Minyak 
(BBM). (Chandra, Adiwijaya, & Jaolis, 2023) 

Belbe lrapa tahun be llakangan ini Indolne lsia seldang me lngalami pe lningkatan jasa. 
(Lupiyoadi, 2001) belrpelndapat bahwa jasa ialah selmua aktivitas elkolnolmi yang hasilnya tidak 
belrupa prolduk dalam belntuk: fisik atau kolnstruksi, yang biasanya dikolnsumsi pada waktu yang 
sama selhingga pada saat dihasilkan dan melmbelrikan nilai tambah (selpelrti kelnyamanan, hiburan, 
kelselnangan, atau kelselhatan) atau pelmelcahan akan masalah yang dihadapi pellanggan. 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988); dalam (Lupiyoadi, 2001) melnyatakan bahwa kualitas 
pellayanan dapat didelfinisikan delngan selbelrapa jauh pelrbeldaan antara kelnyataan dan harapan 
pellanggan atau kolnsumeln atas pellayanan yang melrelka telrima atau dipelrollelh. Seldangkan 
melnurut Lolvellolck dalam (Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi Pertama, 2004) melnyatakan 
pelndapat bahwa, kualitas pellayanan yakni tingkat kelunggulan yang diharapkan dan 
pelngelndalian atas tingkat kelunggulan telrselbut agar melmelnuhi tingkat harapan pellanggan. 
Telrdapat dua faktolr yang melmpelngaruhi kualitas pellayanan, yakni tingkat pellayanan yang 
diharapkan (elxpelcteld selrvicel) dan tingkat pellayanan yang dirasakan (pelrseliveld selrvicel). 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) dalam (Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi Pertama, 
2004). 

Usaha e lkolnolmi di bidang bisnis SPBU ini melrupakan suatu prolspe lk yang cukup 
baik, me llihat kolndisi Indolne lsia yang pada saat ini me lmiliki jumlah pe lnduduk yang 
padat. Bisnis atau dalam bidang Franchise l me lnjadi salah satu bisnis yang banyak diminati, 

kare lna se llain me lnghasilkan ke luntungan yang tinggi, bahan bakar me lnjadi ke lbutuhan 
polkolk bagi seltiap olrang. Usaha SPBU melnjadi usaha yang cukup melnjanjikan bagi seltiap 

pelngusaha yang belrmitra delngan pelrtamina.  Jasa yang ditawarkan mulai dari pe lrusahaan 
milik BUMN hingga Swasta yang melnyajikan be lragam prolduk andalan. Belrke lmbangnya 

usaha dibidang bahan bakar tidak te lrle lpas untuk me lme lnuhi ke linginan dan kelbutuhan 
kolnsume lnnya. Misalnya harga rellatif murah, prolduk-prolduk pilihan, kelbe lrsihan dan 

kualitas layanan. Upaya yang dilakukan untuk melngatasi pe lrsaingan de lngan SPBU lain 
yang sama-sama me lnye ldiakan prolduk de lngan me lnu yang sama adalah de lngan 
me lningkatkan kualitas pellayanan. Pe llayanan kolnsume ln yang baik dan me lmuaskan 

me lrupakan misi utama, dimana ke lpuasan pe llanggan me lnjadi priolritas bagi banyak 
pe lrusahaan-pe lrusahaan dalam melmutuskan strate lgi untuk melme lnangkan pelrsaingan. 

Kualitas pe llayanan selrta prolduk yang ditawarkan de lngan harga murah didukung fasilitas 
juga me lnjadi moldal utama untuk me lnarik minat kolnsume ln. 

Kolnsumeln dapat melngharapkan kualitas dan kuantitas BBM yang telrjamin, pellayanan 
yang ramah, fasilitas nyaman untuk melncapai kelpuasannya. Prolduk jasa belrkualitas melmpunyai 
pelranan pelnting untuk melmbelntuk kelpuasan pellanggan. Selmakin belrkualitas prolduk dan jasa 
yang dibelrikan, maka kelpuasan yang dirasakan ollelh pellanggan atau kolnsumeln selmakin tinggi. 
Kolnsumeln selndiri melmpunyai makna yaitu kelpuasan adalah pelrasaan selnang atau kelcelwa 
selselolrang yang timbul karelna melmbandingkan kinelrja yang dipelrselpsikan prolduk (atau hasil) 
telrhadap harapan melrelka. Bila kelpuasan pellanggan telrhadap kualitas pellayanan selmakin tinggi, 
maka dapat melnimbulkan keluntungan bagi SPBU itu selndiri. Karelna, kualitas pellayanan dalam 
hal melmbelrikan salam pada pellanggan selrta melnanyakan jelnis BBM yang dibutuhkan sellalu 
dipelrhatikan ollelh kolnsumeln (Pratiwi , 2016). Dalam hal elmpati peltugas olpelratolr pelrlu dibelrikan 
pelngarahan dan telrus dilatih agar sellalu mellayani delngan baik. Selrta dalam SPBU telrselbut juga 
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melnyeldiakan melkanismel kelluhan pellanggan delngan jellas. Selhingga pellanggan melrasa diholrmati 
dan dilayani delngan baik ollelh peltugas olpelratolr SPBU telrselbut (Tjiptono, Manajemen Jasa. Edisi 
Pertama, 2000) melngelmukakan bahwa kelpuasan pellanggan melrupakan elvaluasi purna belli 
dimana altelrnatif yang dipilih selkurang-kurangnya sama atau mellelwati tingkat harapan, 
seldangkan keltidakpuasan timbul apabila hasil yang sama selkali tidak melmelnuhi harapan 
pellanggan. 

SPBU XYZ adalah  salah satu SPBU yang belrada di Grelsik, yang belrolpelrasi seljak tahun 
2018. Pada SPBU ini telrdapat fasilitas yang selsuai delngan Standard Olpelrasiolnal Prolceldur yaitu 
musholla, tolilelt, pols pelngisian air radiatolr dan polmpa angin. Kelmudian telrdapat 4 polmpa 
pelngisian bahan bakar delngan prolduk yang ditawarkan selpelrti Pelrtalitel, Pelrtamax, Delxlitel, 
Pelrtamax Turbol dan Pelrtamina Delx. SPBU telrselbut juga telrdapat telmpat pelmbellian LPG.  
Standar Olpelrasiolnal Prolseldur (SOlP) Pelrtamina melnjadi SOlP yang harus di laksanakan ollelh 
selmua SPBU yang ada di wilayah Indolnelsia, yang melnjadi pelrtanyaan apakah SPBU XYZ Grelsik 
tellah mellaksanakan pellayanan selsuai SOlP Pelrtamina, dan bagaimanakah tingkat kelpuasan 
pellanggan telrhadap SPBU ini akan di telliti dalam pelnellitian ini melnggunakan Meltoldel Selrvqual 
dan IPA.  

Meltoldel Selrvqual melrupakan alat yang digunakan untuk melngukur kualitas pellayanan 
jasa. Pelngukuran dalam moldell Selrvqual belrdasarkan lima dimelnsi jasa yang sudah ditelntukan 
antara lain tangiblels (bukti fisik), relspolnsivelnelss (daya tanggap), relalibility (kelandalan), assurancel 
(jaminan), dan elmpathy (elmpati). Adapun masalah yang akan dikaji dalam pelnellitian ini 
bagaimana tingkat kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan dan atribut mana saja yang 
harus dipriolritaskan dalam pelrbaikan belrdasarkan analisis IPA. Meltoldel IPA adalah diagram 
kartelsius yang dibagi melnjadi 4 kuadran A, B, C, dan D dimana masing-masing kuadran 
melmpunyai tingkat kelpelntingan yang belrbelda. Delngan tujuan melngeltahui tingkat kualitas 
pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan melngeltahui atribut mana saja yang harus dipriolritaskan 
dalam pelrbaikan belrdasarkan analisis IPA. (Wibowo & Muflihah, 2022) 

Tujuan Pelnellitian ini adalah 1). Melngeltahui nilai kelpuasan pellanggan dan GAP yang 

telrjadi pada masing-masing atribut pellayanan, 2). Melmeltakan atribut pellayanan pada diagram 
kartelsius belrdasarkan nilai kelpuasan dan harapan, 3). Melmbelrikan usulan pelrbaikan untuk atribut 
pellayanan yang melmiliki GAP telrtinggi. 

METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggambarkan pelnellitian analisis delskriptif delngan melnggunakan 
pelndelkatan kuantitatif. Melnurut pasuraman, dkk ada lima dimelnsi dalam kualitas jasa, yaitu: 
Tangiblels (bukti fisik), Relliability (kelandalan), Relspolnsivelnelss (keltanggapan), Assurancel (jaminan), 

Elmphaty (Elmpati). (Pasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Pelnellitian ini melnggunakan variablel-

variabell tangiblels, relability, relspolnsivelnelss, assurancel, dan elmphaty delngan melnggunakan meltoldel 

Selrvicel Quality. (Sulamsih, et al., 2022). Kuelsiolnelr Selrvqual belrisikan 19 pelrtanyaan, melliputi; 4 

pelrtanyaan melliputi dimelnsi tangiblel, 4 pelrtanyaan melliputi dimelnsi re lability, 4 pelrtanyaan 

melliputi dimelnsi relspolnsivelne ls, 4 pelrtanyaan melliputi dimelnsi assurancel dan 3 pelrtanyaan melliputi 

elmpathy.  

Pelngujian validitas instrumeln yang melnjadi pelrtanyaan kuisiolnelr dalam pelnellitian ini 
tellah dilakukan pada seltiap itelm pelrtanyaan, yang telrdiri atas masing-masing 19 pelrtanyaan yang 
sumbelrnya diambil dari pelrmasalahan yang telrjadi di lapangan dan ada belbelrapa sumbelr 
pelrtanyaan kuisiolnelr dari skripsi atau jurnal telrdahulu ollelh (Rahmiati, Suta Wijaya, & Irmawati, 
2019) dan (Yonain & Victor, 2020), dari pelrtanyaan-pelrtanyaan kuisiolnelr yang diambil dari 
sumbelr telrselbut sudah melndapat validitas dari pelmilik SPBU XYZ dan belrtujuan untuk 
melngeltahui selbelrapa belsar kelpuasan dan harapan pellanggan SPBU XYZ. Pelnilaian dalam 
pelrtanyaan ini melnggunakan skala likelrt dimana ini digunakan untuk melngukur sikap, pelndapat 
dan relselpsi selselolrang atau kellolmpolk telntang felnolmelna yang telrjadi.  
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Relspolndeln pelnellitian ini belrjumlah 95 olrang, yang melnjadi Kolnsumeln di SPBU XYZ 
Grelsik. Data dari hasil pelnellitian akan dianalisis delngan melnggunakan pelrhitungan nilai Selrvqual, 

dimana akan didapatkan nilai gap belrdasarkan sellisih nilai kinelrja dan nilai harapan, dan akan 
dianalisa melnggunakan diagram Impolrtancel Pelrfolrmancel Analysis atau diagram kartelsius untuk 

melngeltahui dimana gap itu telrjadi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pelngujian validitas instrumeln untuk seltiap itelm pelrtanyaan tellah valid selsuai delngan 
kritelria uji validitas yang selluruhnya lelbih belsar dari 0,3 (Sugiyono, 2011). Pelngujian Validitas 
dan relliabilitas instrumeln dilakukan pada 95 relspolndeln yang melnjadi pellanggan SPBU XYZ kolta 
Grelsik.  

Dari hasil bagian jawaban relspolndeln, prolfil relspolndeln dijellaskan selbagai belrikut: 
mayolritas relspolndeln adalah laki-laki (60%) dikarelnakan kelbanyakan para kolnsumeln dan 

pellanggan SPBU 

 XYZ kolta Grelsik didolminasi ollelh laki-laki dan belraktivitas selbagai pelgawai baik 
PNS/Karyawan Swasta dan Pellajar/Mahasiswa dan (40%) sisanya adalah relspolndeln pelrelmpuan 
yang belraktivitas selbagai pelgawai baik PNS/Karyawan Swasta, Pellajar/Mahasiswa, maupun Ibu 
Rumah Tangga. 

Uji Validitas 
Uji validitas akan dilakukan pada hasil relkapitulasi data pelnilaian telrhadap unsur-unsur 

kualitas pellayanan, yaitu tangible l, relability, relspolnsibility, assurancel dan e lmphaty, maka dapat 

dikeltahui bahwa selmua variabell yang ditelliti melnghasilkan kolrellasi lelbih belsar dari pada nilai rtabell 

pada α = 5% dan N = 95 pada pelnilaian kusiolnelr. 

Pelrhitungan uji Validitas variablel 1 delngan melnggunakan pelrsamaan Prolduct Molmelnt 
selbagai belrikut 

𝑟 =
N(∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋 − ∑ 𝑌)

√{𝑁 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2}|{𝑁 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2}
 

Belrikut ini adalah tabell hasil relkapitulasi pelngujian validitas pelrselpsi untuk pelnilaian 
kuisiolnelr dapat dilihat pada tabell belrikut ini:  

a. Relkapitulasi Validitas Kelpuasan  

Tabel 1. Hasil Pengujian Validitas Kepuasan 

Variabel No Pernyataan R Tabel R hitung Ket 

Ketersediaan 

Sarana (Tangible)  

1 

 

Antrian telratur 0.202  0.454 Valid 

2 Pelnampilan karyawan rapi dan melnarik  0.202  0.384 Valid 

3 Pulau po lmpa SPBU telrtata belrsih, rapi, 
dan nyaman 

0.202  0.443 Valid 

4 Keltelrseldiaan sarana pellelngkap (hydrant, 

APAR, telmpat ibadah, ATM, dan telmpat 
pelrbellanjaan) 

0.202 0.426 Valid 

Kehandalan 

(Reliability ) 

5 Prolsels pellayanan pelgawai yang celpat 0.202 0.462 Valid 

6 Kelmudahan dalam pelngisian BBM dan 
transaksi pelmbayaran yang akurat 

0.202  0.414 Valid 

https://doi.org/10.33379/gtech.v8i3.4330
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7 Pelgawai SPBU mampu melnyellelsaikan 
kelluhan yang dihadapi pellanggan 

0.202  0.500 Valid 

8 Keltelrseldiaaan prolduk BBM yang dicari 
pellanggan sellalu ada 

0.202  0.490 Valid 

Ketanggapan 

(Responsiveness) 

9 Layanan info lrmasi pellanggan di SPBU 
(Pelmbelritahuan jalur khusus, dll) 

0.202 0.375 Valid 

10 Pihak SPBU celpat tanggap pada kelluhan 
pelrmasalahan ko lnsumeln 

0.202 0.355 Valid 

11 Kelmudahan dalam melmanggil o lpelratolr 

SPBU saat ramai dan dalam keladaaan 
pulau po lmpa yang tidak dijaga 

0.202  0.350 Valid 

12 Karyawan mampu melnjawab pelrtanyaan 
pellanggan melngelnai pro lduk yang telrseldia 

0.202  0.389 Valid 

Jaminan (Assurance) 

13 
Garansi pelngisian kelmbali apabila telrjadi 
kelsalahan o llelh pihak SPBU (kelsalahan 

pelngisian, telrdapat koltolran, dan telrcampur 
air), 

0.202  0.373 Valid 

14 
Kelaslian prolduk BBM yang disajikan tidak 
belrubah warna, bau maupun ro ln 

0.202 0.338 Valid 

15 
Belrtanggung jawab telrhadap kelamanan 
dan kelnyamanan pellanggan SPBU 

0.202 0.344 Valid 

16 
Melngelmbalikan uang pellanggan jika 
telrdapat kellelbihan pelmbayaran maupun 
telrjatuh diselkitar arela SPBU 

0.202  0.324 Valid 

Empati (Empathy ) 

17 Pelgawai SPBU belrseldia melnelrima kritik, 
kelluhan dan saran 

0.202  0.345 Valid 

18 Pelgawai SPBU tidak melmandang status 
dalam melmbelrikan pellayanan 

0.202 0.440 Valid 

19 Sistelm ko lmunikasi yang baik antara 
karyawan dan ko lnsumeln 

0.202 0.316 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022 

b. Relkapitulasi Validitas Harapan  
 

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas Harapan  

Variabel No Pernyataan R Tabel R hitung Ket 

Ketersediaan 

Sarana (Tangible)  

1 

 

Antrian telratur 0.202  0.412 Valid 

2 Pelnampilan karyawan rapi dan melnarik  0.202  0.346 Valid 

3 Pulau po lmpa SPBU telrtata belrsih, rapi, 
dan nyaman 

0.202  0.321 Valid 

4 Keltelrseldiaan sarana pellelngkap (hydrant, 
APAR, telmpat ibadah, ATM, dan telmpat 
pelrbellanjaan) 

0.202 0.399 Valid 

5 Prolsels pellayanan pelgawai yang celpat 0.202 0.519 Valid 
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Kehandalan 

(Reliability ) 

6 Kelmudahan dalam pelngisian BBM dan 
transaksi pelmbayaran yang akurat 

0.202  0.529 Valid 

7 Pelgawai SPBU mampu melnyellelsaikan 
kelluhan yang dihadapi pellanggan 

0.202  0.473 Valid 

8 Keltelrseldiaaan prolduk BBM yang dicari 
pellanggan sellalu ada 

0.202  0.339 Valid 

Ketanggapan 

(Responsiveness) 

9 Layanan info lrmasi pellanggan di SPBU 
(Pelmbelritahuan jalur khusus, dll) 

0.202 0.489 Valid 

10 Pihak SPBU celpat tanggap pada kelluhan 
pelrmasalahan ko lnsumeln 

0.202 0.523 Valid 

11 Kelmudahan dalam melmanggil o lpelratolr 

SPBU saat ramai dan dalam keladaaan 
pulau po lmpa yang tidak dijaga 

0.202  0.441 Valid 

12 Karyawan mampu melnjawab pelrtanyaan 
pellanggan melngelnai pro lduk yang telrseldia 

0.202  0.469 Valid 

Jaminan (Assurance) 

13 
Garansi pelngisian kelmbali apabila telrjadi 
kelsalahan o llelh pihak SPBU (kelsalahan 

pelngisian, telrdapat koltolran, dan telrcampur 
air), 

0.202  0.398 Valid 

14 
Kelaslian prolduk BBM yang disajikan tidak 
belrubah warna, bau maupun ro ln 

0.202 0.319 Valid 

15 
Belrtanggung jawab telrhadap kelamanan 
dan kelnyamanan pellanggan SPBU 

0.202 0.374 Valid 

16 
Melngelmbalikan uang pellanggan jika 
telrdapat kellelbihan pelmbayaran maupun 
telrjatuh diselkitar arela SPBU 

0.202  0.426 Valid 

Empati (Empathy ) 

17 Pelgawai SPBU belrseldia melnelrima kritik, 
kelluhan dan saran 

0.202  0.408 Valid 

18 Pelgawai SPBU tidak melmandang status 
dalam melmbelrikan pellayanan 

0.202 0.425 Valid 

19 Sistelm ko lmunikasi yang baik antara 
karyawan dan ko lnsumeln 

0.202 0.422 Valid 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022 

Selbellum melnghitung Selrvicel Quality dan dilakukan uji validitas telrhadap 95 jawaban 

relspolndeln untuk melngeltahui nilai Toltal Colrrellatioln atau yang biasa diselbut rhitung yang nantinya 

akan dibandingkan delngan nilai pada rtabell jika rhitung< rtabell maka data pelrtanyaan telrselbut 
dinyatakan tidak valid dan nilai rtabell telrselbut didapatkan dari jumlah relspolndeln (95-2) delngan 
tingkat signifikansi 5%. Seltellah dilakukan uji validitas telrhadap jawaban relspolndeln dapat 

dikeltahui bahwa nilai dari rhitung selmua sudah lelbih dari nilai rtabell yaitu 0.202 maka dapat 
dikeltahui bahwa nilai kelpuasan pellanggan pada tabell diatas adalah valid. 

Uji Reabilitas  
Tabel 3. Tingkat Reabilitas 

Koefisien Reabilitas ( r )  Tingkat 

0 - 0,2 Sangat Relndah 

0,2 – 0,4 Relndah 

0,4 – 0,6 Cukup 

0,6 – 0,8 Tinggi 

0,8 – 1,0 Sangat Tinggi 
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Untuk mellakukan pelngujian digunakan rumus Crolnbach’s Alpa delngan Prolgram SPSS 22. 

Uji relliabilitas dilakukan agar kita melngeltahui seljauh mana hasil pelngukuran kuelsiolnelr yang 
digunakan rellatif kolnsisteln apabila jika dilakukan pelngukuran dua kali atau lelbih kelpada 
relspolndeln yang belrbelda. Relliabilitas kuelsiolnelr belrkaitan delngan skolr hasil pelngukuran yang 
telrbelbas dari kelsalahan-kelsalahan tiap-tiap pelngukuran (Susanto, Fuadri, & Yuliani, 2016). 
Selhingga hasil pelrhitungan uji relliabilitas untuk tiap-tiap butir pelrtanyaan pada itelm kuelsiolnelr 
Tingkat Kinelrja dan Harapan akan ditampilkan di dalam tabell dibawah ini: 

 

𝑟11 = [
𝐾

𝐾 − 1
] [1 −

∑ 𝜎𝑏2

𝜎𝑡
2 ] 

Tabel 4. Hasil Pengujian Reabilitas  

No Variabel Nilai Cronbach’s Alpa  Keterangan 

1 Kelpuasan 0.702 Relliabell 

2 Harapan 0.745 Relliabell 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022 

Dapat dilihat dari tabell  dan 3 bahwa nilai Crolnbach’s Alpha pada tingkat kelpuasan selbelsar 

0.702 dan pada tingkat harapan selbelsar 0.745. Kuelsiolnelr dikatakan andal apabila kolelfisieln 
relliabilitas belrnilai polsitif dan lelbih belsar dari pada 0,6. Apabila Crolnbach’s alpha > 0.6 maka dapat 

disimpulkan bahwa atribut pelrtanyaan yang telrdapat dikuelsiolnelr telrselbut tellah relliabell.  

Penghitungan Data Kualitas Pelayanan Tiap Dimensi 

Seltellah dilakukan analisis gap selcara kelselluruhan, dilakukan pula analisis gap seltiap 
dimelnsi untuk melngeltahui atribut apa saja yang pelrlu dipelrbaiki belrdasarkan dimelnsi Selrvicel 

Quality yaitu dimelnsi tangiblel, relliability, relspolnsivelnelss, assurancel dan e lmphaty.  

Tabel 6. Hasil Penghitungan Kualitas Pelayanan 

Dimensi 
Nilai Rata-rata 

Kepuasan 

Nilai Rata-rata 

Harapan 
GAP 

Ketersediaan Sarana (Tangible)  3,62 3,38 0,24 

Kehandalan (Reliability ) 3,20 3,40 -0,20 

Ketanggapan (Responsiveness) 3,32 3,35 -0,03 

Jaminan (Assurance ) 3,50 3,37 0,13 

Empati (Empathy ) 3,44 3,40 0,04 

Mean 3,42 3,38 0,04 

Sumber: Hasil Pengolahan Data excel 

Belrdasarkan tablel Hasil indelks GAP kelpuasan pellanggan melnunjukkan bahwa kellima 
dimelnsi yang diukur melmiliki kelselnjangan polsitif dan Nelgatif. Dimelnsi yang melmiliki 
kelselnjangan nelgativel telrtinggi adalah dimelnsi Kelandalan (Relability) delngan nilai kelselnjangan -

0,20 seldangkan untuk Kelsigapan (Relspolnsivelne lss) melmiliki kelselnjangan nelgativel delngan nilai -

0,03. Dalam dimelnsi Keltelrseldiaan Sarana (Tangiblel) melmiliki kelselnjangan polsitif telrtinggi delngan 

nilai 0,24. Dalam dimelnsi Kelpastian (Assurancel) melmiliki kelselnjangan polsitif pada delngan nilai 

0,13. Dalam dimelnsi Kelelmpatian (Elmpathy) melmiliki kelselnjangan polsitif pada delngan nilai 0,04.  

Analisis IPA 
Meltoldel IPA digunakan untuk melngeltahui leltak seltiap atribut kualitas pellayanan kelpada 

kolnsumeln SPBU XYZ belrdasarkan tingkat kelpuasan dan tingkat harapan melnggunakan diagram 

Kartelsius. (Ramadhanti & Marlena, 2021). Meltoldel IPA juga dipelruntukkan untuk melngeltahui 

belsarnya pellayanan untuk masing-masing dimelnsi dan sellisih gap antara kelpuasan dan harapan 

kolnsumeln. 
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Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 

Gambar 1. Hasil Importance Performance Analysis 

Dari hasil pelrhitungan Selrvqual yang melmiliki factolr lima dimelnsi dalam melngeltahui 

kelpuasan pasieln, telrdapat nilai gap nelgatif pada Kelhandalan (Relability) delngan nilai gap –0.20 

dan Keltanggapan (Relspolnsivelnels) delngan nilai gap –0.03. delngan delmikian maka yang pelrlu 

dipriolritaskan dalam pelrbaikan adalah dimelnsi Kelhandalan (Relability) dan Keltanggapan 

(Relspolnsivelnels). Hal ini dapat diselbabkan karelna selring kolsolngnya BBM yang selring dicari 

masyarakat yakni BBM jelnis pelrtalitel dan kurang celpat tanggapnya manajelmeln SPBU untuk 
melnyellelsaikan pelrmasalahan yang ada. Pada diagram Impolrtancel Pelrfolrmancel Analysis atau 
diagram kartelsius melnjellaskan bahwa dikeltahui bahwa Gap telrbagi melnjadi 4 bagian yaitu; 

Kelpuasan pasieln di SPBU XYZ di Grelsik yang dilihat dari 5 dimelnsi Selrvqual melmiliki kelpuasan 
(kelnyataan) selbelsar 3.42 dan nilai (harapan) selbelsar 3.38, selhingga didapatkan nilai gap 0,04. 

Jika hasil nilai gap melnunjukan nelgatif, artinya kelnyataan tidak selsuai harapan dari 

pellanggan, yang melnandakan bahwa kualitas jasa yang dibelrikan kel pellanggan tidak bagus. teltapi 

dalam pelnellitian ini yang digambarkan ollelh diagram diatas melnunjukan bahwa kualitas jasa yang 

dibelrikan ollelh SPBU XYZ di Grelsik, tidak melnunjukan gap yang sangat signifikan, hal ini akan 

dijellaskan selbagai belrikut;  

1. Kuadran I (priolritas utama) melrupakan atribut atau itelm yang melmpelngaruhi kelpuasan 
pellanggan, teltapi pihak SPBU harus teltap melmpelrhatikan dan melmpriolritasan kelpelntingan 
pelngguna jasa. Adapun atribut yang telrmasuk dalam kuadran ini adalah itelm nolmelr 
2,7,8,10,12,15 yaitu Pelnampilan karyawan rapi dan melnarik, Pelgawai SPBU mampu 
melnyellelsaikan kelluhan yang dihadapi pellanggan, Keltelrseldiaaan prolduk BBM yang dicari 

pellanggan sellalu ada, Pihak SPBU celpat tanggap pada kelluhan pelrmasalahan kolnsumeln, 
Karyawan mampu melnjawab pelrtanyaan pellanggan melngelnai prolduk yang telrseldia, 
Belrtanggung jawab telrhadap kelamanan dan kelnyamanan pellanggan SPBU. 

2. Kuadran 2 (pelrtahankan prelstasi) melrupakan atribut atau itelm yang melmpelngaruhi kelpuasan 

pellanggan, teltapi pihak SPBU harus teltap melmpelrhatikannya, karelna pada umumnya 

pellaksanaannya yang tellah selsuai harapan pellanggan dan kolnsumeln, selhingga dapat dikatakan 

melmuaskan pellanggan atau kolnsumeln. Atribut yang telrmasuk dalam kuadran ini adalah 

nolmelr 4,13,18 yaitu  Keltelrseldiaan sarana pellelngkap (hydrant, APAR, telmpat ibadah, ATM, 

dan telmpat pelrbellanjaan), Garansi pelngisian kelmbali apabila telrjadi kelsalahan ollelh pihak 

SPBU (kelsalahan pelngisian, telrdapat koltolran, dan telrcampur air), Pelgawai SPBU tidak 

melmandang status dalam melmbelrikan pellayanan. 
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3. Kuadran 3 (priolritas relndah) melrupakan atribut atau itelm yang melmpelngaruhi kelpuasan 
pellanggan, belrada dalam kuadran ini dinilai tidak belgitu pelnting bagi pellanggan dan 
pellaksanaannya dinila biasa saja. Adapun atribut yang telrmasuk dalam kuadran ini adalah itelm 
nolmelr 5,6,9,11,17 yaitu Prolsels pellayanan pelgawai yang celpat, Kelmudahan dalam pelngisian 
BBM dan transaksi pelmbayaran yang akurat, Layanan infolrmasi pellanggan di SPBU 
(Pelmbelritahuan jalur khusus, dll), Kelmudahan dalam melmanggil olpelratolr SPBU saat ramai 
dan dalam keladaaan pulau polmpa yang tidak dijaga, Pelgawai SPBU belrseldia melnelrima 
kritik, kelluhan dan saran. 

4. Kuadran 4 (belrlelbihan) melrupakan atribut atau itelm yang melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan. 
Hal ini melmbelrikan dampak polsitif telrhadap kelpuasan pellanggan. Teltapi hal belrlelbihan ini 
juga pelrlu melnjadi pelrhatian ollelh pihak SPBU. Adapun pelrtanyaan yang telrmasuk dalam 
kuadran ini adalah nolmelr 1,3,14,16,19 yaitu Antrian telratur, Pulau polmpa SPBU telrtata 
belrsih, rapi, dan nyaman, Kelaslian prolduk BBM yang disajikan tidak belrubah warna, bau 
maupun roln, Melngelmbalikan uang pellanggan jika telrdapat kellelbihan pelmbayaran maupun 

telrjatuh diselkitar arela SPBU, Sistelm kolmunikasi yang baik antara karyawan dan kolnsumeln.

  

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 
Belrdasarkan hasil dan pelmbahasan yang tellah dilakukan, maka kelsimpulan yang dapat 

diambil adalah dari 19 indikatolr pellayanan, hanya telrdapat 9 indikatolr delngan nilai gap polsitif, 
yang artinya kualitas pada indikatolr-indikatolr pellayanan telrselbut tellah selsuai delngan apa yang 
pellanggan harapkan atau elkspelktasikan, seldangkan 10 indikatolr yang lain tidak selsuai delngan apa 
yang pellanggan elkspelktasikan. Belrdasarkan analisis kuadran Impolrtancel-Pelrfolrmancel Matrix 
melnunjukkan bahwa indicatolr-indikatolr pellayanan melnyelbar di elmpat kuadran. Dari 19 
indikatolr telrdapat 6 indikatolr yang selharusnya melnjadi priolritas utama pihak SPBU karelna 
belrada pada kuadran I, yang melnunjukkan bahwa indikatolr-indikatolr pada kuadran telrselbut 

dianggap pelnting ollelh pellanggan namun kinelrja pihak SPBU XYZ justru relndah dan tidak selsuai. 

Dari pelmbahasan dikeltahui bahwa priolritas pelrtama pihak SPBU jika ingin melmpelrbaiki 
kualitas pellayananannya adalah indicatolr atribut “Pelnampilan karyawan rapi dan melnarik, 
Pelgawai SPBU mampu melnyellelsaikan kelluhan yang dihadapi pellanggan, Keltelrseldiaaan prolduk 
BBM yang dicari pellanggan sellalu ada, Pihak SPBU celpat tanggap pada kelluhan pelrmasalahan 
kolnsumeln, Karyawan mampu melnjawab pelrtanyaan pellanggan melngelnai pro lduk yang telrseldia, 

Belrtanggung jawab telrhadap kelamanan dan kelnyamanan pellanggan SPBU.” 

Saran 
Adapun saran yang dapat dilaksanakan ollelh pihak SPBU dari hasil pelnellitian ini adalah 

pihak SPBU perlu melnganalisis dari pelrmasalahan yang telrjadi dan melngelvaluasi usulan 
pelrbaikan yang dibelrikan ollelh pelnelliti selcara belrkellanjutan untuk melmbuat pellanggan atau 
kolnsumeln melrasa puas atas pellayanan yang dibelrikan ollelh pihak SPBU. Pada pelnellitian 
sellanjutnya dapat dilakukan delngan melmfolkuskan pada pelmbelnahan pada kuadran I  yang 

melnjadi priolritas utama yang masih bellum selsuai delngan harapan pellanggan selhingga pellanggan 
atau kolnsumeln bisa puas delngan pellayanan dari pihak SPBU. Pelnellitian sellanjutnya dapat 
dilakukan delngan belrbagai meltoldel yang rellelvan untuk melndapatkan hasil yang olbjelktif dan selsuai 
delngan kolndisi yang ada di lapangan. 
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