
BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan dalam bab sebelumnya, 

maka dapat dijelaskan jawaban dari pertanyaan-pertanyaan penelitian yaitu sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana perceived quality atas produk Pertamax di SPBU Pertamina 

Pasteur? 

Konsumen memiliki persepsi yang buruk pada dimensi perceived quality 

produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur. Jika diamati dari hasil 

Importance-Performance Analysis, maka dapat dilihat bahwa angka rata-rata 

performance berada di bawah angka rata-rata importance untuk semua 

dimensi perceived quality. 

 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen SPBU Pertamina Pasteur? 

Berdasarkan hasil analisa deskriptif distribusi frekuensi untuk dimensi 

perceived quality, maka didapatkan angka-angka negatif. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas atas perceived quality 

produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur. 

 

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen produk Pertamax di SPBU Pertamina 

Pasteur? 

Berdasarkan hasil pengumpulan dan pengolahan data kuesioner, maka dapat 

disimpulkan bahwa kebanyakan konsumen mengemukakan bahwa mereka 

tidak memiliki niat untuk melakukan pembelian ulang produk Pertamax 

SPBU Pertamina Pasteur. 
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4. Bagaimana pengaruh perceived quality atas produk Pertamax di SPBU 

Pertamina Pasteur terhadap tingkat kepuasan konsumen? 

Berdasarkan hasil analisa regresi pada variabel-variabel independen 

(perceived quality), maka dapat diketahui bahwa seluruh dimensi dari 

perceived quality ini memiliki pengaruh yang signifikan. Perhitungan statistik 

menunjukkan bahwa pengaruh dari masing-masing dimensi tersebut bersifat 

positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa jika ada penilaian negatif terhadap 

kinerja perceived quality produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur, maka 

akan berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen, dalam hal ini berarti 

konsumen memiliki nilai tingkat kepuasan yang negatif (tidak puas). 

 

5. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang 

produk Pertamax di SPBU Pertamina Pasteur? 

Hasil perhitungan statistik dari pengolahan data kuesioner menunjukkan 

bahwa kepuasan konsumen berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli 

ulang konsumen produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur. Hal tersebut 

menunjukkan pula bahwa apabila tingkat kepuasan konsumen terhadap 

produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur rendah, maka akan menyebabkan 

niat beli ulang produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur juga rendah. 
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Berikut ini adalah bagan untuk menggambarkan hubungan antar variabel dan 

besar pengaruh masing-masing variabel tersebut : 

 

Bagan 5.1 – Skema Pengaruh Antar Variabel 

 

  
 

 

  

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data oleh Peneliti 

 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data kuesioner, peneliti dapat 

memberikan beberapa saran untuk produk Pertamax SPBU Pertamina Pasteur, yaitu : 

1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa konsumen merasa tidak puas 

atas performance dan kesesuaian standard kualitas (conformance quality) 

bahan bakar produk Pertamax di SPBU Pertamina Pasteur. Kinerja 

performance tersebut antara lain terdiri dari tenaga dan tarikan (akselerasi) 

pada kendaraan. Performance pada produk Pertamax ini dapat dipengaruhi 

oleh kandungan zat dalam bahan bakar dan proses pembakaran gas di dalam 

mesin. Misalnya, apabila bahan bakar Pertamax dicampur dengan zat-zat atau 

bahan bakar lain (contohnya dicampur dengan Premium) maka akan 

Performance 
(X1)

Conformance 
Quality (X2)

Reliability 
(X3)

Durability 
(X4)

Customer 
Satisfaction (Y) 

Niat Beli Ulang  

(Y) 
0.433 

Independent 
Variables 

*P-value < 0.05 

Intermediary 
Variable 

Dependent 
Variable 
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mempengaruhi proses pembakaran dalam mesin dan akan menyebabkan 

ruang pembakaran yang kotor dan berkerak. Akibatnya, komponen mesin 

akan menjadi cepat rusak. Pencampuran bahan bakar ini juga dapat 

mengakibatkan penurunan oktan sehingga kualitas bahan bakar menjadi tidak 

sesuai dengan standard kualitas RON pada umumnya. Responden merasa 

tidak puas terhadap performance (tenaga dan akselerasi) produk Pertamax di 

SPBU Pertamina Pasteur karena menduga adanya kecurangan seperti 

pencampuran pada bahan bakar Pertamax di SPBU Pertamina Pasteur 

sehingga kualitas bahan bakar Pertamax di SPBU Pertamina Pasteur menjadi 

tidak sesuai dengan standard RON pada umumnya. Oleh karena itu, untuk 

mengatasi masalah pada kualitas produk Pertamax di SPBU Pertamina 

Pasteur ini, maka pihak SPBU Pertamina Pasteur sebagai pengelola harus 

berkomitmen untuk tidak melakukan kecurangan apapun, terutama seperti 

melakukan pencampuran bahan bakar pada produk Pertamax di SPBU 

tersebut. Komitmen untuk bertindak jujur harus dilakukan bersama-sama oleh 

semua pihak yang terlibat sebagai pengelola SPBU Pertamina Pasteur, 

dimulai dari pemilik SPBU, pengawas, manajemen dan bahkan karyawan di 

SPBU Pertamina Pasteur. 

2. Sedangkan untuk pihak Pertamina, walaupun kecurangan-kecurangan yang 

dilakukan oleh pihak pengelola SPBU tersebut tidak berpengaruh secara 

langsung, akan tetapi Pertamina harus lebih berhati-hati dan menindak tegas 

terhadap kecurangan-kecurangan yang dilakukan pihak pengelola SPBU 

Pertamina, karena untuk jangka panjang hal ini dapat mempengaruhi nama 

baik Pertamina. Oleh karena itu, dalam hal ini diperlukan pengawasan secara 

konsisten dari Pertamina terhadap pihak-pihak pengelola SPBU Pertamina, 

baik SPBU dengan kode 31 maupun SPBU dengan kode 34.  
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