ABSTRAK

Sangat menarik jika kita memperhatikan perkembangan bisnis SPBU
sekarang ini. Pada jaman dahulu tampilan SPBU dimanapun selalu sama, tetapi
sekarang ini hal tersebut sudah tidak kita jumpai lagi. Setiap SPBU memiliki ciri
khasnya tersendiri. Selain itu, mereka juga melakukan berbagai strategi promosi
untuk dapat menarik minat konsumen agar membeli bahan bakar di SPBU
mereka. Tentu saja setiap SPBU tersebut juga tetap mengikuti standar dan juga
peraturan-peraturan yang telah ditentukan oleh Pertamina.

Hal ini pula yang terjadi pada SPBU 3440122 Bandung. SPBU ini
mencoba menampilkan sesuatu yang berbeda dari SPBU-SPBU lainnya. Selain
mencoba untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada para konsumennya,
SPBU ini juga mencoba untuk menyediakan fasilitas-fasilitas lainnya untuk
menarik minat konsumen. Hal ini terlihat dengan disediakannya tempat
penambahan angin untuk kendaraan bermotor secara gratis, adanya atm, serta
tempat penjualan gas tabung.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif analisis, yaitu
suatu penelitian dengan membuat gambaran secara sistematis, faktual, dan akurat
mengenai fakta-fakta yang disesuaikan dengan data yang diperoleh, kemudian
data tersebut disusun, dianalisis, dan disimpulkan. Data untuk keperluan
penelitian ini diperoleh melalui penelitian lapangan dan penelitian kepustakaan,
yaitu berupa observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada 100 orang
responden. Kuesioner tersebut berisi 40 pertanyaan mengenai sikap responden
terhadap pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada SPBU
3440122 Bandung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, tetapi pengaruhnya sangat kecil yaitu sebesar 19,8%
sedangkan sisanya yaitu sebesar 80,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya.

Adapun saran yang ingin disampaikan penulis kepada SPBU 3440122
Bandung adalah supaya dapat meningkatkan lagi kualitas pelayanan yang sudah
dijalankan khususnya dengan menyediakan fasilitas-fasilitas lain yang
mendukung seperti tempat pencucian mobil/motor, kafetaria, dan lain-lain. Selain
itu juga perusahaan diharapkan dapat lebih menanggapi dan memperhatikan
keluhan-keluhan yang datang dari konsumen, sehingga perusahaan dapat lebih
cepat mengoreksi dan memperbaiki kekurangan-kekurangan dari kualitas
pelayanan yang sudah dijalankan perusahaan. Perusahaan juga diharapkan dapat
mengurangi hambatan yang dialami pelanggan seminimal mungkin agar
pelanggan tetap setia dan menjadi pelanggan yang loyal pada SPBU 3440122
Bandung.
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ABSTRACT

Nowdays it is very interesting for us to look at the development of the gas station.
In the old time all of the gas station have the same display, but now this kind of thing is
not common anymore. Every gas station has their own characteristic. They also have
their own marketing strategic to get more customer. But of course they still follow the
standard rule from Pertamina.

This also occur in the gas station number 3440122 Bandung. This gas station try
to do something different from other gas station. Beside trying to give the best service for
their customer, this gas station tries to give more facilities to attract more customer. This
facilities are, air pump for free, ATM, and they’re selling gas “elpiji”.

In this research the writer use description analysis method, which is an research
by making a systematical description, factual, and accurate about the data that adjusted
with the real facts that the writer get, then those datas were arranged, analysised, and
concluded. The data for this research were gathered by field survey and book research,
which is observation, interview, and spreading questionare to 100 responden. Those
questionare included 40 questions about the effect of service to loyalty of the customer of
gas station 3440122 Bandung.

The research shows that the quality service have a weak effect to the loyality of
the customers, that is equal to 19,8% and while the rest that is equal to 80,2% influenced
by other factors.

The writer want to suggest the gas station 3440122 Bandung that they more
improve the quality of service, especially to provide more facilities that support the
operation, for example, car and motorcicle wash facitility, café, and so on. In addition the
gas station 3440122 Bandung should give more attention to the critics that comes from
their customers, so that they can fix their weakness in their service facility. They’re
expected to reduce the obstacle that the customer face as minimal as can so that the
customer can be loyal to the gas station 3440122 Bandung.
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