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FADILA PUTRI AGUSTINA. NPM : 91911404122050. Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian Pertalite Pasca Kenaikan Harga Pada
SPBU Di Kota Poso (Studi Komparasi Antara SPBU Moengko Dan SPBU
Sayo). Dibimbing oleh Bapak Holmes R. Kapuy dan Adolf O.S Lubalu.

ABSTRAK

Penelitian dilakukan pada BBM jenis pertalite di SPBU Moengko dan
SPBU Sayo dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian. Teknik sampel yang digunakan non
probability sampling dengan jumlah responden sebesar 42 orang. Dalam
penelitian ini data yang digunakan telah dianalisis berdasarkan regresi linear
berganda dan di uji melalui statistika program for social (SPSS) Versi 25.

Berdasarkan dari hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis data
statistik, indikator dalam penelitian ini bersifat valid dan juga variabelnya bersifat
reliabel. Dari hasil penelitian diperoleh persamaan regresi pada SPBU Moengko
yaitu Y= 6,730 + 0,417X1 + (-0,536)X2 + 0,835X3 + 0,175X4 + e dengan hasil
Rsquare Sebesar 0,361 atau 36,1% dan hipotesis menunjukkan bahwa dalam uji f
variabel reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh simultan
signifikan dengan nilai fhiung yaitu 6,796, sedangkan untuk nilai signifikan yaitu
0,000 < 0,05. Selanjutnya uji hipotesis yang dilakukan menunjukkan bahwa thitung
variabel reliability tidak signifikan dengan nilai 0,084 > 0,05, variabel
responsiveness berpengaruh signifikan dengan nilai 0,009 < 0,05, variabel
assurance berpengaruh signifikan dengan nilai 0,008 < 0,05, dan variabel empathy
menunjukkan hasil tidak signifikan dengan nilai 0,578 > 0,05.

Sedangkan dari hasil penelitian diperoleh persamaan regresi pada SPBU
Sayo yaitu Y = 8,132 + 0,155X1 + 0,135X2 + 0,167X3 + 0,133X4 + e dengan
hasil Rsquare Sebesar 0,103 atau 10,3% dan hipotesis menunjukkan bahwa dalam uji
f variabel reliability, responsiveness, assurance dan empathy tidak mempengaruhi
keputusan pembelian, dengan nilai fhiung yaitu 2,174, sedangkan untuk nilai
signifikan vyaitu 0,091 > 0,05, selanjutnya uji hipotesis yang dilakukan
menunjukkan bahwa thitung Variabel reliability tidak sigifikan dengan nilai 0,538 >
0,05, variabel responsiveness tidak signifikan dengan nilai 0,438 > 0,05, variabel
assurance tidak signifikan dengan nilai 0,534 > 0,05, dan variabel empathy tidak
signifikan dengan nilai 0,538 > 0,05.

Kata kunci : Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Keputusan
Pembelian



Fadila Putri Agustina. NPM: 91911404122050. Service Gu;lity on Pertalite
Purchase Decisions Post Price Increases at SPBU in Poso City (Comparative
Study Between Moengko SPBU and Sayo SPBU). Supervised by Holmes R,
Kapuy and Adolf O.S Lubalu.

ABSTRACT

The research was carried out on pertalite fuel at Moengko SPBU and Sayo
SPBU. The aim of the research is to find out the influence of service quality
variables on purchasing decisions. The sample technique used was non-
probability sampling with a total of 42 respondents. The data used was analyzed
based on multiple linear regression and tested through the statistics program for
social (SPSS) Version 25, The research results shows that the indicators in this
research are valid and also the variables are reliable. The regression equation at
the Moengko SPBU was obtained, namely Y = 6.730 + 0.417X1 + (-0.536) .796,
while for significant values it is 0.000 < 0.05. Furthermore, the hypothesis test
carried out showed that the calculated reliability variable was not significant with
a value of 0.084 > 0.05, the responsiveness variable had a significant influence
with a value of 0,009 < 0.05, the assurance variable had a significant influence
with a value of 0.008 < 0.05, and the empathy variable showed insignificant
results with a value of 0.578 > 0.05. Meanwhile, from the research results, the
regression equation at the Sayo SPBU was obtained, namely Y = 8,132 + 0.155
2.174, while the significant value is 0.091 > 0,05, then the hypothesis test shows
that the calculated reliability variable not significant with a value of 0.538 > 0.05,
the responsiveness variable is not significant with a value of 0,438 > 0.05, the
assurance variable is not significant with a value of 0.534 > 0.05, and the empathy
variable is not significant with a value of 0,538 > 0.05.

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Purchasing
Decisions
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Bahan bakar minyak (BBM) merupakan hal yang penting dan sangat
berpengaruh pada kestabilan perekonomian di masyarakat. Bisa dikatakan Bahan
Bakar Minyak (BBM) merupakan kebutuhan bagi masyarakat kecil, menengah,
maupun besar, masyarakat didesa dan di kota. Menaiknya harga Bahan Bakar
Minyak sangat berdampak pada beban hidup masyarakat, baik pada kalangan
bawah maupun perusahaan besar karena menaiknya harga BBM akan
mempengaruhi harga barang yang ikut naik, sehingga daya produksi dan daya beli
masyarakat berkurang yang mengakibatkan tidak adanya produksi dan tidak
adanya pembelian sehingga perekonomian terhambat yang berujung
perekonomian negara akan menurun dan susah meningkat (Rozy Hrp et al., 2022).
Akan tetapi, salah satu alasan pemerintah menaikkan harga BBM, yaitu karena
harga rata-rata minyak mentah Indonesia, atau yang biasa disebut Indonesia
Crude Price (ICP) yang masih tinggi. Meski bersifat fluktuatif harganya masih
cenderung tinggi, hal ini sesuai pernyataan Patra Niaga Irto Ginting selaku
Corporate Sekretary Pertamina, yang dikutip dari Tempo.com. Menurut catatan
pertamina, harga rata-rata ICP per Juli 2022 berada di kisaran $106,73 per barel,
lebih tinggi 24% dari bulan januari 2022 (Imaduddin, 2022) dalam (Sulistya et al.,
2022).

Adapun kebijakan pemerintah mengenai kenaikan BBM pada September

2022 telah menimbulkan pro-kontra dikalangan masyarakat kota poso, sebab



kenaikan BBM juga berdampak pada kenaikan harga sembako dan biaya
transportasi, padahal sebelumnya harga sembako sempat naik karena Kkrisis
pangan dunia. Beberapa bulan setelah kenaikan BBM, SPBU Pertamina Moengko
dan SPBU Pertamina Sayo telah mengalami peningkatan antrian, salah satu
penyebabnya yaitu tidak sedikit pengendara yang sebelumnya menggunakan
bahan bakar pertamax beralih ke pertalite. Namun, suka tidak suka konsumen
akan tetap membelinya.

Keputusan membeli oleh seorang konsumen terhadap suatu produk diawali
dengan kesadaran membeli akan adanya kebutuhan. Menurut Winardi (2010)
dalam (Kapuy & Raimanu, 2021) Keputusan pembelian merupakan sikap
konsumen dalam membeli atau menggunakan produk baik berupa barang atau jasa
yang telah diyakini akan memuaskan dirinya dan kesediaan menanggung resiko
yang mungkin ditimbulkan. Konsumen menyadari bahwa terdapat perbedaan
antara kondisi sesungguhnya dengan kondisi yang diinginkan. Suatu produk akan
selalu diminati oleh konsumen jika sesuai dengan kebutuhan. Kehadiran berbagai
macam produk Bahan Bakar Minyak sangat membantu masyarakat dalam
menjalankan aktivitasnya (Isnaini & Rizki, 2021). Perusahaan yang memproduksi
serta menyediakan bahan bakar untuk kebutuhan di Indonesia adalah pertamina.
Perusahaan perlu menetapkan berbagai strategi yang sesuai agar dapat menarik
konsumen menjatuhkan pilihannya dalam membeli produk yang ditawarkan
perusahaan (Robin & Pramudana, 2021). Pertamina juga terus mengembangkan

standar pelayanan baru guna memastikan konsumen mendapat pelayanan terbaik.



Pelayanan merupakan sebuah perjanjian yang tersirat antara penyedia
pelayanan pelanggan dan penerima jasa untuk saling menukar suatu nilai dengan
nilai yang lain (Bell dan Bilijack, 2013) dalam (Istiatin & Nilasari, 2015).
Kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan
kepuasan (Tjiptono, 2008) dalam (Istiatin & Nilasari, 2015).

Reliability merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi
(Jayanti, 2016).

(Arif, 2020) menyatakan bahwa Reliability sebuah layanan yang diberikan
oleh karyawan atau pedagang harus sesuai janji. Dengan memberikan pelayanan
yang sesuai dengan janji diharapkan pelayan atau pedagang tersebut bisa
mendapatkan simpati dari konsumen atas ketepatan pelayanan yang diterima
konsumen.

Responsiveness merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Apabila pelayanan daya tanggap
diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail,
penjelasan yang membina, penjelasan yang mengarahkan dan bersifat membujuk,
apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat
pelayanan, maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan

ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja (Jayanti, 2016).



Pasuraman dan Zeithaml (Simamora:2012) dalam (Istiatin & Nilasari, 2015)
menyatakan bahwa Responsiveness merupakan kemampuan untuk menolong
pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik.

Assurance merupakan pengetahuan, kesopan santunan dan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada pelayanan
perusahaan. Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas
pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat
ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga
orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk
urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan,
ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan
(Parasuraman, 2001) dalam (Jayanti, 2016).

(Arif, 2020) menyatakan bahwa Jaminan atas pelayanan dapat diwujudkan
dengan sikap atau tingkah laku yang baik dan keterampilan dari seorang pedagang
atau karyawan dalam melayani konsumen yang nantinya diharapkan bisa menarik
minat konsumen.

Empathy merupakan memberikan perhatian tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan berupaya memahami keinginan
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan (Jayanti, 2016).

Dengan melayani konsumen secara sepenuh hati, pengertian dan juga keseriusan



hal itulah yang menjadikan poin lebih bagi konsumen untuk memberi keputusan
pembelian ditempat tersebut.

(Lubis & Andayani, 2017) menyatakan bahwa empathy merupakan
kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh karyawan untuk
memberikan perhatian kepada konsumen secara individu, termasuk juga kepekaan
atau kebutuhan konsumen.

(Robin & Pramudana, 2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas dari pelayanan adalah hal yang penting
untuk dipertimbangkan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi konsumen. Setiap menjalankan
proses bisnis baik barang maupun jasa, konsumen harus diberikan pelayanan yang
baik, karena kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan keputusan
pembelian (Saputra & Ardani, 2020).

Permasalahan dalam penelitian ini berdasarkan pengamatan peneliti ada
perbedaan kualitas pelayanan pasca kenaikan BBM dari kedua SPBU ini yang
disebabkan meningkatnya kebutuhan konsumen dalam menggunakan BBM jenis
pertalite. Oleh karena itu berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas,
maka judul penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan
Pembelian Pertalite Pasca Kenaikan Harga Pada SPBU di Kota Poso (Studi
Komparasi Antara SPBU Moengko Dan SPBU Sayo). Mengenai latar belakang

peneliti mencoba merumuskan masalah sebagai berikut:



1.2 Rumusan Masalah

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.4

1.2.5

Apakah Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen
pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo?

Apakah Reliability secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo?
Apakah Responsiveness secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo?
Apakah Assurance secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo?
Apakah Empathy secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian konsumen pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut :

13.1

1.3.2

1.3.3

Untuk mengetahui faktor Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo.

Untuk mengetahui faktor Reliability secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo.
Untuk mengetahui faktor Responsiveness secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian pada SPBU Moengko dan SPBU

Sayo.



1.3.4 Untuk mengetahui faktor Assurance secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo.

1.3.5 Untuk mengetahui faktor Empathy secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian pada SPBU Moengko dan SPBU Sayo.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat yaitu :

1.4.1 Bagi Perusahaan, diharapkan dapat memberikan manfaat atau nilai bagi
jasa SPBU Pertamina Moengko dan SPBU Pertamina Sayo dalam
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pertalite
pasca kenaikan harga BBM.

1.4.2 Bagi Unsimar, menambah literature perpustakaan di bidang pemasaran
khususnya mengenai kualitas pelayanan dan keputusan pembelian.

1.4.3 Bagi peneliti, untuk memenuhi tugas dan syarat guna memperoleh gelar
sarjana Ekonomi S-1 pada program studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Sintuwu Maroso.

1.4.4 Sebagai bahan acuan dan pertimbangan untuk penelitian-penelitian

selanjutnya yang mengangkat masalah yang sama.
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