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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana analisis perbandingan kualitas
pelayanan, harga fasilitas terhadap SPBU Pertamina dan SPBU Shell. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara, observasi dan dokumentasi. Analisis data yang dilakukan oleh
peneliti adalah reduksi data, model data atau penyajian data, dan terakhir penarikan
kesimpulan. Dari penelitian ini diperoleh stasiun pengisian bahan bakar umum (SPBU)
merupakan distribusi terakhir dari penyaluran bahan bakar minyak masyarakat. Sedangkan
bahan bakar minyak sangat diperlukan . masyarakat menunjang aktifitas sehari-hari dalam
mengoperasikan kendaraan bermotor. Di daerah Surabaya termasuk di daerah Kedung cowek
Kecamatan Kenjeran terdapat dua SPBU yang beropasi yaitu SPBU Shell dan Pertamina
tertunya terdapat perbedaan di keduanya dari harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas yang
terdapat pada SPBUitu sendiri untuk bisa menarik minat pelanggan dalam membeli bahan
bakar.
Kata kunci: Kualitas, Harga, Fasilitas, SPBU

PENDAHULUAN

Transportasi di Indonesia sudah berkembang seperti transportasi darat, laut dan udara.
Transportasi darat saat ini sudah banyak dikembangkan seperti kendaraan roda dua atau
sepeda motor, roda empat seperti mobil, truk, bus dan lain-lain. Stasiun Pengisian Bahan
Bakar Umum (SPBU) adalah tempat kendaraan bermotor bisa memperoleh bahan bakar
Adanya peningkatan jumlah kendaran bermotor berdampak pada peningkatan jumlah
konsumsi Bahan Bakar Minyak (BBM) di Kota Surabaya. SPBU disebut Pom Bensin yang
singkatan dari Pompa Bensin. Di Indonesia SPBU dioperasikan oleh beberapa perusahaan,
diantaranya Pertamina, Shell, Petronas.

Di Surabaya tepatnya di daerah Kedung cowek No. 204, Tanah Kali Kedinding
Kec.Kenjeran Kota Surabaya terdapat dua SPBU yaitu SPBU Pertamina dan Shell yang
jaraknya lumayan berdekatan, Dalam persaingan bisnis antara SPBU milik negara dan swasta
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ini, tentunya ada perbedaan dalam melakukan hal-hal unik untuk memberikan keunggulan
kompetitif bagi usahanya.

Kualitas pelayanan yang maksimal dapat menimbulkan kepuasan pelanggan, Harga
merupakan hal yang harus diperhatikan untuk tercapainya kepuasan pelanggan, Selain harga,
fasilitas juga merupakan hal yang perlu di perhatikan dalam sebuah usaha. Dari hal tersebut
peneliti tertarik untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, harga, fasilitas berpengaruh
pada kepuasan kepuasan sehingga menimbulkan keinginan untuk membeli kembali. maka
dilakukan penelitian untuk menganalisis suatu perbandingan dari kualitas pelayanan, harga,
fasilitas pada SPBU Pertamina dan SPBU Shell dalam mempengaruhi terhadap kepuasan
konsumen.

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Zandy Pratama (2020) berjudul
“Analisis karakteristik kualitas layanan, harga dan kepuasan pelanggan SPBU” Di penelitian
tersebut hanya mengetahui perbedaan antara dua SPBU yang beroperasi bedekatan dan dalam
satu jalur lalu lintas yang menjadi acuan SPBU mana yang lebih memiliki keunggulan.Oleh
karena itu peneliti melakukan penelitian lanjutan dengan meneliti analisis perbandingan
kualitas, harga, fasilitas, pelayanan dan kepuasan pelanggan SPBU Pertamina dan SPBU
Shell yang juga memusatkan penelitian ini kepada masyarakat.

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan diatas, maka yang menjadi rumusan
masalah bagi peneliti adalah bagaimana analisis perbandingan kualitas pelayanan, harga,
fasilitas pada SPBU Pertamina dan SPBU Shell yang berada di Kedung cowek kecamatan
Kenjeran Kota Surabaya ? Demikian uraian dalam rumusan masalah diatas dapat di tarik
kesimpulan data dari hasil wawancara dan observasi bahwasanya dengan adanya
perbandingan pemilik ataupun pelanggan bisa mengetahui kualitas pelayanan, harga dan
fasilitas yang terdapat di SPBU Pertamina dan SPBU Shell di Jalan Kedung Cowek
Kecamatan Kenjeran Kota Surabaya.

METODE PENELITIAN

Upaya untuk menganalisis perbandingan kualitas harga, fasilitas pada SPBU
Pertamina dan SPBU Shell yang berada di Kedung Cowek Kecamatan Kenjeran Kota
Surabaya. Gaya penelitian deskriptif kualitatif dianggap paling cocok untuk digunakan dalam
penelitian ini karena bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pandangan
konsumen terhadap perbandingan kualitas pelayanan, harga, fasilitas pada di SPBU Pertamina
dan SPBU Shell .

Penelitian kualitatif adalah sebuah metode penelitian yang memberikan kesempatan
kepada para peneliti untuk mengungkap semua rasa penasarannya dalam bentuk kata-kata
yang bermakna. Kata-kata yang bermakna adalah sebuah kata yang menjadikan pembacanya
merasakan ikut berada dalam dunia penelitian tersebut. Penelitian kualitatif menjadi sarana
untuk para peneliti mengeksplorasi keingintahuannya dengan bertanya langsung kepada orang
yang memiliki pengalaman atau menjalani dalam kehidupan sehari-harinya

Penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena
tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi,
tindakan dll secara holistic dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa,
pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah
(Maleong, 2014).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Perbandingan SPBU Pertamina dan SPBU Shell

Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) adalah tempat kendaraan bermotor
bisa memperoleh bahan bakar, SPBU pada umumnya menyediakan beberapa jenis bahan
bakar yaitu premium, pertalite, pertamax, dan solar (Susanty dan wijanarko, 2019). SPBU
atau yang disebut juga dengan istilahn POM Bensin merupakan unit Usaha Migas,
perbandingan unit usaha migas mitra PT.PERTAMINA dengan unit Usaha Migas mitra PT.
Shell yang terletak di kota Surabaya dengan komoditas yang sangat strategis, kegiatan
utamanya adalah menyalurkan atau menjual Bahan Bakar Minyak bersubsidi kepada
masyarakat umum khususnya untuk kebutuhan bahan bakar kendaraan masyarakat atau
pribadi.

Namun Sebagaimana Kita ketahui bahwa mekanisme perdagangan atas komoditas
yang berjenis Minyak dan Gas ini tidaklah sebebas komoditas perdagangan pada umumnya
melainkan tata niaganya diatur oleh Undang-undang migas maka penyaluranyapun diatur
sedemikian rupa sehingga dipisahkan antara Migas yang bersubsidi dengan Migas yang non
subsidi. Yang mana SPBU ini khusus menyalurkan atau melayani penjualan Bahan bakar
minyak yang bersubsidi saja, sedangkan bahan bakar minyak yang non subsidi yaitu untuk
kebutuhan Industri atau kebutuhan komersial lainnya maka penyaluranya juga dilayani oleh
SPBU ini.

SPBU yang dipilih untuk diteliti ini berdiri dalam dua pemimpin dengan dua lokasi
yang tersebar di wilayah Surabaya ini. Kedua SPBU ini berada dibawah naungan dua
manajemen. Untuk SPBU yang didirikan pertama di tahun 1960 yang berada di JI. Kedung
cowek kecamatan kenjeran kota Surabaya. Seiring berjalannya waktu didirikannya SPBU
yang kedua ditahun 1890 yang berada di Jl. Kedung cowek Kecamatan Kenjeran kota
Surabaya. dikala itu semakin berkembang zaman sudah ada beberapa SPBU yang didirikan
oleh perusahaan lain dan semakin berkembangnya teknologi semakin banyak pula kendaraan
bermotor sehingga membutuhkan bahan bakar. dari kedua SPBU ini bekerja dibawah satu
perintah yaitu dari manajemen pusat dari manajemen pusat sendiri akan memberikan
pengarahan bagaimana SPBU berjalan dengan ketentuan dan syarat yang berlaku dari kantor
pertamina pusat.

Karena setiap SPBU pasti menjalankan bisnisnya dibawah perintah kantor PT.
Pertamina dan PT. Shell dan harus melakukan setiap ada peraturan yang berlaku. Adapun
ketentuan yang diberikan kantor pertamina pusat dengan mengharuskan SPBU yang berdiri
menjual beberapa produk pertamina sesuai dengan luas tempat dan banyaknya masyarakat
setempat. Seperti contoh untuk bahan bakar premium hanya untuk kalangan masyarakat
kurang mampu sehingga masyarakat menengah ke atas bisa membeli produk pertamina
dengan produk yang lain seperti pertalite, pertamax dan pertamax turbo untuk mesin biasa.
Jika mesin kendaraan tersebut diesel maka harus menggunakan produk dari pertamina yang
dijual di SPBU yang bernama solar.

Perbandingan kualitas pelayanan, harga dan fasilitas dari kedua unit usaha mitra
pelayanan keduanya sangat baik dan ramah, harga yang dijual juga sesuai dengan penghasilan
masyarakat, dan fasilitas yang tersedia dikedua init usaha lengkap fasilitas untuk
memudahkan masyrakat misalnya musholla untuk ibadah bagi masyarakat kemudian kamar
mandi dan masih ada fasilitas yang sangat baik yang di sediakan kedua unit usaha yang
terletak di kedung cowek kecamatan kenjeran surabaya.

a. Kualitas Pelayanan

kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan (Tjiptono 2012:152), Berbicara tentang kualitas pelayanan di antara kedua
unit usaha mitra PT.Pertamina dan PT. Shell sudah tidak diragukan lagi pelayanan



Jurnal Online Program Studi Pendidikan Ekonomi, 7 (3) (2022): 1-12
Analisis Perbandingan Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas Pada SPBU Pertamina dan
SPBU Shell di Daerah Kedung Cowek Kecamatan Kenjeran Kota Surabaya

yang baik dan pelanggan yang biasa mengisi bahan bakar di kedua PT tersebut
berpendapat bahwa pelayanan yang baik dan karyawan ramah dan tanggap dalam
melayani pelanggan di SPBU PT.Pertamina dan PT.Shell.

b. Harga
Harga adalah satuan atau satuan lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang
ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa
sehingga menimbulkan kepuasan konsumen (Alma 2011:169). Bahan bakar yang
merupakan kebutuhan yang sangat dibutuhkan dalam menjalankan kegiatan sehari-hari
pastinya dalam perjaanan mereka, baik itu kendaraan roda dua ataupun kendaraan roda
4. Mengenai harga dari bahan bakar sesuai per liter nya, harganya terjangkau sesuai
dengan kebutuhan masyarakat, kedua PT tersebut untuk harga sama-sama terjangkau
tidak terlalu mahal ataupun tidak terlalu murah namun terjangkau dan sesuai dengan
bahan bakar yang di beli.

c. Fasilitas
Fasilitas merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh
suatu pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan (Apriyadi,2017). Masyarakat
yang menggunakan kendaraan selain dapat mengisi bahan bakar di SPBU juga dapat
menikmati fasilitas yang tersedia di SPBU seperti halnya musholla, toilet, minimarket
dan lainnya. Jadi ketika berpergian jauh masyarakat bisa menikmati fasilitas yang ada
di kedua SPBU untuk beristirahat agar tidak terjadi hal yang tidak diinginkan saat di
jalan raya.

2. Dampak Perbandingan SPBU Pertamina dan SPBU Shell

Dengan adanya perbandingan SPBU Pertamina dengan SPBU Shell membuat
pelanggan mengetahui seperti halnya kualitas pelayanannya dari SPBU Pertamina ini cukup
baik, karyawan yang melayani pelanggan cukup ramah dan terdapat berbagai macam produk
bahan bakar seperti pertamax, pertalite, dan solar kemudian untuk fasilitas di SPBU
Pertamina cukup baik seperti adanya ATM, Toilet, Musholla dan tempat yang strategis namun
kurangnya minimarket disana sehingga pelanggan yang membeli bahan bakar tidak bisa
membeli makanan ringan, selain itu harga yang terjangkau membuat masyarakat ramai untuk
mengisi bahan bakar di SPBU Pertamina.

Sedangkan di SPBU Shell membuat pelanggan juga mengetahui seperti halnya
kualitas pelayanannya dari SPBU Shell ini baik, dari karyawannya yang melayani pelanggan
cukup kompeten sesuai dengan bidangnya dan hasilnyapun cukup memuaskan, tempat yang
strategis membuat pelanggan nyaman untuk membeli bahan bakar disana dan disana juga
menawarkan berbagai produk bahan bakar yang berkualitas, diantaranya:

a. Shell V-Power yang berfungsi untuk membantu pencapaian performa dan efisiensi

maksimal dalam berkendara

b. Shell VV-Power Diesel yang telah memenuhi standar Euro 5 untuk memberikan

performa dan efisiensi berkendara

c. Shell V-Power Nitro+ yang telah memenuhi standar Euro 4 untuk membuat mesin

lebih bertenaga dan akselerasi lebih cepat.

d. Shell Diesel Extra yang memiliki molekul penghilang kotoran yang membuat mesin

diesel bersih dan efisien.

Kemudian untuk fasilitas di SPBU Shell cukup baik seperti adanya minimarket yang
dibangun khusus olen SPBU Shell yang tersedia seperti cafe didalamnya, Toilet, Musholla
dan ada tempat untuk pelanggan bisa menggantikan oli atau melayani servis sepeda motor dan
tempat yang strategis nyaman dan bersih, selain itu harga nya sesuai dengan kualitas bahan
bakar yang disediakan.
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PEMBAHASAN
1. Hasil Observasi

Pengumpulan data pencatatan yang sistematis terhadap unsur-unsur yang terlihat
dalam suatu gejala pada objek penelitian, hal yang dimaksud yaitu Observasi (Widoyoko,
2014). Hasil pada penelitian ini yakni penelitian kualitatif yang bersifat lebih umum dan
dalam untuk perbandingan kualitas pelayanan, harga, fasilitas pada SPBU Pertamina dan
SPBU Shell di daerah Kedung cowek kecamatan Kenjeran kota Surabaya. Observasi pada
penelitian kualitatif berbentuk narasi atau hal-hal yang dilakukan subyek dalam kondisi yang
alami. Saat peneliti terjun ke lapangan untuk melakukan observasi peneliti menemukan
banyak perbandingan yang diantara kualitas pelayanan , harga, fasilitas yang berada di SPBU
Pertamina dan SPBU Shell..

Selama peneliti terjun ke lapangan melihat bagaimana situasi di SPBU Pertamina dan
SPBU Shell terdapat beberapa kesamaan seperti di fasilitas SPBU sama — sama terdapat
Musholla, Toilet, pelayanan yang cukup ramah dan tempat yang strategis sehingga
memudahkan pelanggan untuk membeli bahan bakar. Namun juga terdapat perbedaan di
kedua SPBU tersebut seperti halnya fasilitas yang disediakan di SPBU Shell terdapat
minimarket dan tempat untuk melayani servis sepeda motor.

Sesuai dengan pernyataan yang telah dijelaskan diatas terdapat beberapa persamaan
dan perbedaan yang menjelaskan bahwa SPBU Pertamina dan SPBU Shell dari segi kualitas
pelayanan, fasilitas dan harga dimana kedua SPBU sama-sama banyak diminati masyarakat
untuk mengisi bahan bakar minyak untuk kegiatan sehari-hari. Di kedua SPBU ini terdapat
beberapa pelayanan yang cukup baik dan sesuai dengan kualitas bahan bakar selain itu tempat
yang strategis dan bersih membuat ramai pelanggan.

2. Hasil Wawancara

Data dari penelitian ini diperoleh dari hasil wawancara. Wawancara merupakan
pertemuan antara dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga
dapat dikontruksikan dalam suatu topik. Wawancara ini dilakukan terhadap tiga orang
narasumber yang sudah terpilih untuk diwawancarai dengan memberikan pertanyaan dan
jawaban yang spesifik. Dalam hal penelitian ini peneliti melakukan wawancara dengan dua
pemilik usaha dan pelanggan dari kedua SPBU di jalan Kedung Cowek Kecamatan Kenjeran
Kota Surabaya.

Tabel 4.1 Profil Responden

No Nama Umur Tingkat Jabatan
pendidikan

1 Hariyanto S.E 50 Sarjana Pemilik SPBU Shell

2  Astuti widya S.E 40 Sarjana Pemilik SPBU Pertamina

3 Yuda wirawan 30 SMA Pelanggan SPBU Shell

4 Indriani 25 SMA Pelanggan SPBU Shell

5 lbram 15 SMP Pelanggan SPBU pertamina
6  Putri rahayu 24 SMA Pelanggan SPBU Pertamina
Dikelola oleh penelitin tahun 2022

Berikut hasil wawancara dari responden satu sampai lima

Pemilik SPBU Pertamina dan SPBU Shell

Pertanyaan 1 Pada tahun berapakah SPBU ini diresmikan?
Responden 1 : Untuk peresmian SPBU Pertamina ini pada tahun 2015
Responden 2 : Diresmikannya SPBU Shell ini pada tahun 2021 mbak
Pertanyaan 2 Ada berapakah jumlah karyawan yang ada di SPBU ?
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Responden 1: untuk jumlah karyawan yang ada di SPBU ini terdapat 22 karyawan mbak, dan
masing-masing itu punya bagian tersendiri .

Responden 2: untuk karyawan yang ada disini itu terdapat 18 karyawan

Pertanyaan 3 Berapakah harga perliter bahan bakar yang ada di SPBU ini?

Responden 1 : Untuk harga bahan bakar yang aada di SPBU pertamina ini perliternya untuk
pertamax seharga Rp12.500, pertalite Rp7.650 dan pertamax dex Rp. 14.500

Responden 2: Untuk harga bahan bakar di SPBU Shell ini perliternya untuk Shell VV-Power
Rp16.500, Shell V-Super Rp16.000 dan V-Power Nitro+ Rp. 18.040 dan V-Power Diesel
Rp.18.100

Pertanyaan 4 Apakah ada training khusus terlebih dahulu dalam penambahan karyawan baru
di SPBU ini ?

Responden 1:pastinya mbak, untuk training khusus dalam penambahan karyawan di sini itu
selama 3 bulan mbak

Responden 2: untuk penambahan karyawan yang ada disini, biasanya dilakukan training
khusus supaya karyawan tersebut memahami bagaimana cara kerja dan prosedur yang ada
dalam perusahaan yang mereka jalani, biasanya training tersebut dilakukan selama 3 bulan
mbak.

Pertanyaan 5 Terdapat fasilitas apa saja di SPBU ini ?

Responden 1: untuk fasilitas yang ada disini pastinya yang utama ituterdapat musholla, toilet
yaa karna kan itu juga buat pelanggan

Responden 2: Di SPBU Shell terdapat fasilitas seperti tempat ganti oli atau servis motor bagi
pelanggan, terdapat minimarket yang nyaman untuk mengisi watu istirahat pelanggan,toilet
dan tempat yang bersih,luas dan nyaman bagi pelanggan di SPBU Shell

Pertanyaan 6 Bagaimanakah untuk kualitas pelayanan yang ada di SPBU ini untuk bisa
memenuhi kepuasan pelanggan dalam membeli bahan bakar di SPBU ini?

Responden 1: untuk kualitas pelayanan di SPBU pertamina cukup memuaskan seperti halnya
pelayanan dari karyawan yang cukup ramah dan membuat pelanggan ramai mengisi bahan
bakar di sini

Responden 2: pelayanan di SPBU Shell memuaskan seperti halnya pelayanan service untuk
kendaran atau juga bisa mengganti oli, dari karyawan yang cukup ramah.

Pertanyaan 7 Bagaimana menurut anda mengenai keberadaan SPBU yang berdekatan
Responden 1: SPBU disini berdekatan dengan SPBU lain namun tidak memungkiri untuk
pelanggan tetap ramai membeli bahan bakar di sini

Responden 2: tidak ada masalah dengan berdekatan karena setiap kualitas dan minat
konsumen itu berbeda namun kami berusaha untuk tetap menarik konsumen untuk tetap minat
mengisi bahan bakar disini

Pelanggan SPBU Pertamina dan SPBU Shell

Pertanyaan 1 Apa yang membuat anda tertarik untuk membeli bahan bakar di SPBU ini ?
Responden 3: karena di SPBU pertamina ini dekat dengan rumah saya, karena enak searah
saat keluar kedung cowek, jadi bisa isi bensin langsung berangkat tidak perlu puter balik lagi
dan tempatnya juga luas

Responden 4: karena SPBU ini deket dengan suramadu mbak, jadi ketika saya lagi dari
kampung dan ingin beli bensin saya gak usah puter balik atau beli ditempat lain karna dari
suramadu ke tempat pom bensin ini tidak terlalu jauh, dan tempatnya pun juga strategis sih
menurut saya cuma lebih hati-hati saja karna katanya disini itu rawan kecelakaan.

Responden 5: menurut saya, karena di SPBU Shell enak tidak antri terlalu panjang,
karyawannya tanggap dalm melayani pelanggan

Responden 6: ya karna nyaman aja sih menurut saya, dan juga bahan bakarnya cocok dengan
kendaraan roda saya.

Pertanyaan 2 Bagaimana menurut anda dengan kualitas pelayanan yang ada di SPBU ini ?



Jurnal Online Program Studi Pendidikan Ekonomi, 7 (3) (2022): 1-12

Halimatus sahdiyah, Octaviana arisinta, Yusrianto sholeh

Responden 3: untuk kualitas pelayanan di SPBU pertamina cukup memuaskan seperti halnya
pelayanan dari karyawan yang cukup ramah dan membuat pelanggan ramai mengisi bahan
bakar di sini, pelayanannya cukup ramah dan selalu pas takarannya, dengan tempat nya luas
hal ini mendukung pelangggan untuk bisa dijadikan tempat tunggu tour wisata

Responden 4: untuk pelayanannya sih ramah sekali mbak, dan ada kata dimulai dari nol ya,
dan staf perempuan yang jaga selalu ramah senyum

Responden 5: pelayanan di SPBU Shell memuaskan seperti halnya pelayanan service untuk
kendaran atau juga bisa mengganti oli, dari karyawan yang cukup ramah.

Responden 6: pelayanan sangat ramah meskipun masih baru dan ada tambahan free cleaning
untuk kaca depan

Pertanyaan 3 bagaimana menurut anda dengan fasilitas yang ada di SPBU ini?

Responden 3: menurut saya,lahannya sangat luas, juga bisa untuk akses truk besar dan bisa
menampung banyak antrian banyak kendaraan bermotor serta fasilitasnya juga baik seperti
adanya ATM,Toilet dan musholla akan tetapi bagi pengendara yang hendak mengisi bahan
bakar diharap selalu berhati-hati karena akses masuk ke SPBU ini lalu lintasnya agak padat
dan rawan terjadi kecelakaan.

Responden 4: untuk fasilitasnya sih cukup lah untuk pelanggan ketika butuh seperti
mengambil uang dengan adanya tersedia atm, dan toilet musholla ketika mau kencing dan
sholat dan juga yang lainnya.

Responden 5: jika menurut saya, di Shell ini paling nyaman, musholla dan toiletnya di dalam
select, beda dengan Shell yang lain yang harus keluar select dulu jika mau ke toilet atau ma
sholat selain untuk isi bahan bakar juga oke buat nongkrong mirip-mirip swalayan di luar
negeri, dan suasananya terasa nyaman.

Responden 6: bagus sih mbak, toiletnya bersih, tempat nya nyaman apalagi kalau dibuat
nongkrong sama teman-teman juga bisa kan disitu ada cafe tersendiri dari Shell nya mbak.
Meskipun ga ngisi bensin tapi pelayanannya baik sumpah.

Pertanyaan 5 Bagaimana dengan harga pada SPBU Pertamina dan Shell ini setiap liternya?
Responden 3: untuk harga di SPBU Pertamina sihcukup terjangkau untuk pelanggan
Responden 4: harganya sih cukup terjangkau ya mbak, sesuaiah sama isi dompet hehe..
Responden 5: harga di SPBU Shell sesuai dengan kualitas yang sangat baik dan yang
ditawarkan oleh SPBU ini

Responden 6: untuk harga sih meskipun lumayan mahal akan tetapi sesuailah dengan kualitas
bahan bakar yang disediakan oleh SPBU Shell ini.

Pertanyaan 6 Bagaimana menurut anda dengan kualitas bahan bakarnya antara SPBU
Pertamina dan SPBU Shell terhadap pengaruh pada mesin kendaraan anda?

Responden 3: Menurut saya bagus, untuk di SPBU pertamina namun untuk produk bahan
bakar jenis premium sudah tidak tersedia, meskipun begitu kualitas bahan bakarnya tetap
bagus.

Responden 4: hmm, untuk kuailitas sih pastinya sesuai lah mbak dengan harga ya, tapi ya
pastinya baguslah buat kendaraan kita.

Responden 5: menurut saya sih sama-sama bagus, tapi di shell lumayan mahal sesuai lah
dengan kualitas meskipun dengan harga yang cukup mahal, akan tetapi sesuai dengan kualitas
yang ditawarkan oleh SPBU ini.

Responden 6: untuk kualitas bahan bakar nya bagus, takaranya akurat

3. Analisis dan Interpretasi Data

Penelitian yang dilakukan oleh penulis dalam skripsi ini adalah berbentuk deskripsi ku
alitatif, yakni penelitian dengan cara memaparkan dalam bentuk kualitatif terhadap objek
yang didasarkan pada kenyataan dan fakta-fakta yang tampak pada objek tersebut, sehingga
untuk menganalisis data yang telah terkumpul digunakan bentuk analisis deskriptif kualitatif
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yaitu menganalisis data dengan berpijak pada peristiwa yang kemudian dikaitkan dengan teori
atau pendapat yang telah ada. Oleh karena itu penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif yaitu
dengan cara data yang diperoleh dengan hasil wawancara dengan responden di deskripsikan
secara menyeluruh.

Pada penelitian menunjukkan dalam rumusan masalah yang digunakan adalah
“Analisis Perbandingan Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas Pada SPBU Pertamina dan
SPBU Shell di Daerah Kedung Cowek Kecamatan Kenjeran Kota Surabaya”. Demikian
uraian dalam rumusan masalah diatas dapat di tarik kesimpulan data dari hasil wawancara dan
observasi bahwasanya dengan adanya perbandingan pemilik ataupun pelanggan bisa
mengetahui kualitas pelayanan, harga dan fasilitas yang terdapat di SPBU Pertamina dan
SPBU Shell di Jalan Kedung Cowek Kecamatan Kenjeran Kota Surabaya.

SPBU vyang terletak di daerah kedung cowek yang arahnya tidak jauh saling
berdekatan ada 2 SPBU vyaitu SPBU Pertamina dan SPBU Shell, di SPBU Pertamina
diresmikan pada tahun 2015, awal mulanya diresmikan SPBU ini dikarenakan sebuah tanah
kosong yang terletak di jalan kedung cowek kecamatan kenjeran pada saat itu merupakan
tanah milik perorangan yang kemudian dijadikan sebuah SPBU, awalnya cuma ada satu
SPBU di daerah Kedung Cowek tersebut hanya saja ada SPBU Pertamina belum ada SPBU
Shell kemudian SPBU Shell mulai beroperasi setahun yang lalu dan SPBU Shell ini
diresmikan pada tahun 2021 dengan tanah yang dibangun merupakan milik warga yang dibeli
oleh pihak SPBU untu dibangun sebuah SPBU yang bernama SPBU Shell.

Di SPBU Pertamina memiliki karyawan yang sesuai dibidangnya dan jumlah
karyawan yang ada di SPBU Pertamina ini sebanyak 22 orang,dan ada jadwal tersendiri untuk
ke 22 orang karyawan sesuai dengan shift, masing-masing sudah terjadwal. Sedangkan untuk
karyawan di SPBU Shell sebanyak 18 orang karyawan terdiri dari beberapa karyawan ang
memang ahli di bidang ini, selain itu berpenampilan yang baik, namun di karyawan di SPBU
Shell ini karyawan juga harus memunyai kemampuan yang bagus karena di SPBU Shell lebih
mengutamakan kualitas daripada harga.

Berbicara mengenai harga bahan bakar di SPBU Pertamina terdapat berbagai macam
bahan bakar diantaranya Pertalite yang perliternya seharga Rp.7650, Pertamax dengan harga
per liternya Rp.12.500 dan untuk Pertamax Dex Rp.14.500. untuk harga di SPBU Pertamina
memang terjakau akan tetapi tidak menutup kemungkinan kualitas bahan bakar juga bagus,
dan membuat pelanggan selalu ramai. Sedangkan di SPBU Shell juga terdapat berbagai
macam bahan bakar diantaranya Shell VV-Power per liternya Rp.16.500, Shell V-Super per
liernya seharga Rp.16000 dan V-Power Diesel Rp.18.100. untuk harga di SPBU Shell
memang untuk harga cukup mahal namun kualitas dari bahan bakar SPBU ini harga sesuai
dengan kualitas yang ditetapkan.

Adapun di SPBU ini terdapat training khusus terlebih dahulu dalam penambahan
karyawan baru, untuk di SPBU Pertamina training khususnya selama 3 bulan jadi dalam
kurun waktu 3 bulan ini di manfaatkan bagi karyawan traininng untuk bisa mengetahu sistem
kerja yang telah ditetapkan di SPBU Pertamina. Sedangkan di SPBU Shell ini juga melakukan
training khusus terlebih dahulu dalam penambahan karyawan baru dan dalam kurun waktu 3
bulan juga, dalam selama kurun waktu 3 bulan ini karyawan harus bisa menerapkan atau
mengerti sistem kerja atau aturan yang ditetapkan oleh SPBU Shell .

Fasilitas yang terdapat di SPBU pertamina ada berbagai failitas yaitu toilet yang bisa
digunakan pelanggan saat mengsi bahan bakar di SPBU ini dan juga saat pelanggan mampir
untuk beristirahat sejenak, musholla, dan tempat yang disediakan SPBU ini cukup luas
sehingga memuat pelanggan merasa nyaman. Dan juga berbicara fasilitas di SPBU Shell
terdapat minimarket yang cukup bagus dan tdak kalah dengan minimarket lain, disini selain
ada kebutuhan pelanggan seperti roti dan yang lainnya namun di minimarket ini juga terdapat
caffe yang memungkinkan pelanggan untuk menikmati suasana cafe di tengah perjalanannya.
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Kualitas pelayanan di SPBU Pertamina cukup memadai dan bagus mulai dari cara
karyawan melayani pelanggan, dimana karyawan melayaninya dengan ramah, dan pelanggan
cocok untuk mengisi bahan bakar di SPBU ini. untuk kualitas pelayanan di SPBU Shell
ramah, nyaman dan pelanggan tidak khawatir dalam berkendara karena di SPBU ini sudah
disediakan tempat service untuk berkendara.

Adapun untuk keberadaan SPBU Pertamina yang berdekatan dengan SPBU Shell
tidak memungkin keduanya untuk sama-sama menawarkan dan mempertahankan marketing
dari keduanya masing-masing untuk bisa selalu menarik minat konsumen dan memberikan
yang terbaik seperti hanya kualitas pelayanannya, kualitas bahan bakar nya, harga dan juga
fasilitas yang terdapat dari kedua SPBU itu sendiri terutama pada kualitas bahan bakar dari
kedua SPBU tersebut yang selalu menjadi utama untuk kendaraan pelanggan.

.Letak dari kedua SPBU ini strategis dan jaraknya dari kedua SPBU ini juga tidak jauh
dari arah suramadu sehingga memudahkan konsumen dan membuat konsumen tertarik dalam
membeli bahan bakar disana. Akan tetapi di SPBU Pertamina pastinya antrian yang begitu
panjang dikarenakan banyak orang-orang yang minat membeli bahan bakar disana dalam
biaya yang terjangkau membuat konsumen mengantri lama beda dengan di SPBU Shell
antriannya tidak terlalu panjang akan tetapi tempatnya sama-sama strategis dan membuat
konsumen tertarik membeli disana.

Dalam kualitas pelayanannya di SPBU Pertamina cukup membuat konsumen puas
seperti halnya karyawannya yang ramah sehingga membuat pelanggan senang dan tertarik
membeli bahan bakar disana sama halnya di SPBU Shell pelayannanya cukup memuaskan
juga, dan terdapat tempat servis sepeda motor sehingga pelanggan yang membeli bahan bakar
disana bisa juga melakukan servis motor atau mengganti oli sepedanya.

Berbicara fasilitas yang terdapat di Kedua SPBU tersebut membuat pelanggan puas
dan merasa nyaman, dan juga bisa untuk akses truk besar dan menampung banyak antian . di
kedua SPBU ini pastinya terdapat fasilitas-fasilitas yang sering dicari dan dibutuhkan oleh
konsumen seperti halnya musholla, toilet , minimarket untuk bisa membuat konsumen
membeli makanan atau beristirahat disana meskipun tidak membeli bahan bakar akan tetapi
bisa mampir untuk beristirahat sejenak, di SPBU Shell .

Di SPBU Pertamina dengan harga yang cukup terjangkau dan pas dengan isi kantong
membuat pelanggan konsumen banyak membeli bahan bakar disana. Sedangkan di SPBU
Shell itu cukup mahal akan tetapi sesuai dengan kualitas bahan bakar sehingga pelanggan
merasa puas. Adapun dalam kualitas bahan bakar antara kedua SPBU tersebut tentulah sama-
sama bagus untuk kendaraan pelanggan. Pelanggan.

4. Klarifikasi dan Konfirmasi Dengan Teori

SPBU merupakan salah satu usaha yang bekembang seiring dengan meningkatnya
kebutuhan masyarakat akan bahan bakar minyak (BBM) untuk kendaraan bermotor. SPBU
kepanjangan dari stasiun pengisian bahan bakar merupakan tempat kendaraan bermotor bisa
memperoleh bahan bakar (KBBI, 2016). Sudah menjadi kewajiban para pengendara untuk
mengunjungi Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) paling tidak tiga hari sekali.
Ditambah dengan bertambahnya volume kendaraan yang menaik tajam tiap harinya, tak heran
SPBU selalu ramai dikunjungi orang.

Dalam dunia kerja di setiap perusahaan pastinya terdapat training terebih dahulu
dalam penahambahan karyawannya Kerja merupakan pola waktu kera yang diberikan kepada
tenaga kerja untuk mengerjaan sesuatu oeh perusahaan dan biasanya dibagi atas kerja pagi,
sore, dan malam. Jadi sesuai yang telah dijelaskan diatas karyawan dibagi menjadi beberapa
bagian, serta sesuai dibidang dan keahlian masing Menurut (Suma’mur,2009:125).

Dalam dunia usaha migas bahan bakar harga juga menjadi faktor utama yang bisa
mempengaruhi pilihan seorang pembeli, harga cukup berperan dalam menentukan pembelian
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konsumen,untuk itu sebelum menetapkan suatu harga, sebaiknya melihat beberapa referensi
harga suatu produk yang dinilai cukup tinggi dalam penjualan. Menurut Kotler dan Armstrong
(2012) harga merupakan jumlah seluruh nilai yang dibayarkan oleh pelanggan agar
mendapatkan laba dari mempunyai atau memanfaatkan produk atau jasa.

Dalam dunia kerja training itu perlu untuk pembekalan para pekerja mengenai
pengetahuan dan sistem kerja yang ada di perusahaan atau lembaga. Menurut Mangkunegara (
2017.44) Pelatihan (training) merupakan proses pendiddikan jangka pendek yang
mempergunakan prosedur teratur dan terorganisir, dimana pekerja non managerial
mempelajari pengetahuan dan keterampilan teknis dalam tujuan terbatas. Seperti yang
dijelaskan diatas Menurut Kotler dalam (Apriyadi:2017) menjelaskan bahwa segala sesuatu
yang bersifat peralatan fisik serta disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung
kenyamanan konsumen. Secara garis besar fasilitas ialah sumber daya fisik yang ada dalam
sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada pembeli. Yang sudah dijelaskan diatas bahwa
fasilitas di SPBU sangat perlu untuk memberikan rasa nyaman pada konsumen dan juga
membawa citra baik bagi SPBU tersebut.

Kualitas pelayanan di SPBU Pertamina cukup memadai dan bagus mulai dari cara
karyawan melayani pelanggan, dimana karyawan melayaninya dengan ramah, dan pelanggan
cocok untuk mengisi bahan bakar di SPBU ini. untuk kualitas pelayanan di SPBU Shell
ramah, nyaman dan pelanggan tidak khawatir dalam berkendara karena di SPBU ini sudah
disediakan tempat service untuk berkendara.

Dalam sebuah kualitas dalam kedua SPBU tersebut tentunya amat penting bagi
perusahaan migas SPBU agar bisa dapat memuaskan pelanggan. hal ini juga didukung oleh
Kotler dan Keller (2016) bahwa Kualitas merupakan keseluruhan ciri dan karakteristik produk
jasa yang hal itu mendukung pada kemampuan agar bisa memuaskan kebutuhan. Dengan kata
lain lebih menekankan kepada fokus pelanggan. seperti yang sudah dijelaskan diatas bahwa
kualitas pelayanan dari SPBU ini untuk bisa menarik minat konsumen dan memberikan
kenyamanan terhadap konsumen. Salah satu kualitas yang diberikan oleh SPBU vyaitu
tersedianya tempat service kendaraan yang mana itu sangat berguna bagi pelanggan.

.Letak SPBU ini strategis sehingga memudahkan konsumen dan membuat konsumen
tertarik dalam membeli bahan bakar disana. Akan tetapi di Pertamina antruan yang begitu
panjang membuat konsumen mengantri lama beda dengan di SPBU Shell antriannya tidak
terlalu panjang akan tetapi tempatnya sama-sama strategis dan membuat konsumen tertarik
membeli disana.

Lokasi yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan
atau dijual terjangkau dan tersedia bagi pasaran, kemudian tentu ini berhubungan dengan
bagaimana cara penyampaian produk atau jasa kepada para konnsumen dan dimana tempat
yang strategis Menurut Kotler dan Armstrong (2018:51) Jadi di SPBU ini untuk lokasi cukup
strategis karena jaraknya tidak jauh dengan tempat yang menyediakan makanan dan juga
tidak jauh dari jembatan suramadu sehingga ketika pelanggan lagi dalam perjalanan mudik
atau ketika beraktivitas sangat memumpuni untuk mampir membeli bahan bakar.

Perasanaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja
yang di anggap produk terhadap ekspetasi mereka namun bila kinerjanya gagal memenuhi
ekspetasi, pelanggan merasa tidak puas itulah kepuasan Menurut Kotler dan Keller
(2018:138). Maka dalam suatu perusahaan atau lembaga seperti SPBU kepuasan konsumen
itu amat penting karena untuk citra SPBU tersebut dan juga pelanggan berpresepsi terhadap
SPBU tersebut layak dan sesuai dengan minat pelanggan. di SPBU tersebut memiliki cara
tersendiri atau strategi dalam memenuhi kepuasan pelanggan.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut: Dalam perbandingan dari kualitas
pelayanan, harga, fasilitas pada SPBU Pertamina dan SPBU Shell yang berada di Kedung
cowek kecamatan Kenjeran Kota Surabaya. Dimana konsumen atau pelanggan dalam kualitas
pelayanan, harga, fasilitas dapat mengetahui perbedaan dari kedua SPBU tersebut bagaimana
dengan kualitas pelayanannya, harga dan fasilitas apakah terdapat perbedaan yang membuat
konsumen dalam membeli bahan bakar. Dalam sebuah kualitas pelayanan, harga, fasilitas
tentulah menjadi faktor utama dalam sebuah perusahaan untuk bisa memberikan yang terbaik
buat pelanggan, hal ini agar pelanggan merasa puas. Saran yang ingin peneliti sampaikan
yaitu: (1) Menambahkan mata pembelajaran dalam membandingan kualitas pelayanan, harga,
fasilitas pada SPBU Pertamina dan SPBU Shell. (2) Pemahaman terhadap masyarakat tentang
perbandingan kualitas pelayanan, harga, fasilitas untuk bisa menarik minat konsumen dalam
membeli bahan bakar. (3) Pengembangan dalam membandingan kualitas pelayanan, harga
fasilitas pada SPBU Pertamina dan SPBU Shell dalam meningkatkan minat konsumen untuk
bisa mengetahui perbandingan dari kedua SPBU tersebut.
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