BAB VI
KESIMPULAN

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan mengenai
kualitas layanan produk avtur di PT Pertamina Patra Niaga Aviation Fuel Terminal
(AFT) Pinang Kampai Dumai menggunakan metode SERVQUAL dan Importance
Performance Analysis (IPA), maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Analisis tingkat kualitas layanan menggunakan metode SERVQUAL
Secara interval kelas jawaban responden, didapat hasil bahwasanya tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan produk avtur di PT Pertamina Patra
Niaga Aviation Fuel Terminal Pinang Kampai dalam kelas Sangat Puas. Namun dari
Analisa SERVQUAL mendapatkan gap negative terbesar yaitu pada dimensi
Reliability (-0,17), Responsiveness (-0,17) dan Assurance (-0,17).
2. Penentuan prioritas perbaikan berdasarkan metode IPA
Dari hasil Importance Performance Analysis didapatkan hasil usulan
prioritas perbaikan yaitu pada kuadran I. atribut yang termasuk kedalam kuadran I
adalah A1(Operator Kompeten Dalam Handling Avtur), RS4(Koordinasi Pengisian
Dengan Pelanggan Lancar), T2(Peralatan Pengisian Berfungsi Dengan Baik),
RS3(Informasi  Pelayanan Jelas), A3(Operator Memberi Rasa Aman),
T3(Kendaraan Refuelling Layak Operasi), dan RS5(Operator Mudah Dihubungi
Saat Dibutuhkan)
6.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, maka
beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:
1. Peningkatan Dimensi Reliability, Responsiveness, dan Assurance
Mengingat ketiga dimensi tersebut memiliki nilai gap negatif terbesar,
Perusahaan disarankan untuk melakukan evaluasi dan perbaikan pada aspek
keandalan layanan, daya tanggap petugas, serta jaminan pelayanan. Perbaikan
dapat dilakukan melalui peningkatan ketepatan waktu pengisian, penguatan system
koordinasi operasional, serta pengawasan ketat terhadap prosedur kerja guna

meminimalkan kesalahan dalam proses pengisian avtur.



2. Prioritas Perbaikan pada Atribut Kuadran I (IPA)

Atribut A1, RS4, T2, RS3, A3, T3, dan RS5 yang berada pada Kuadran I
perlu menjadi fokus utama dalam perencanaan peningkatan kualitas layanan.
Perusahaan dapat menyusun program perbaikan terstruktur, seperti pelatihan
kompetensi petugas, peningkatan komunikasi operasional dengan maskapai, serta
peremajaan dan pemeliharaan peralatan refuelling secara berkala.

3. Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambah jumlah responden atau
memperluas objek penelitian ke Aviation Fuel Terminal lainnya agar diperoleh hasil
yang lebih komprehensif dan dapat dibandingkan antar lokasi. Selain itu, penelitian
dapat dikombinasikan dengan metode lain seperti Customer Satisfaction Index
(CS)) atau Structural Equation Modeling (SEM) untuk memperoleh analisis yang

lebih mendalam.
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