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ABSTRAK

Telaumbanua, Kharisman 2024. Analisis Implementasi Nilai-
Nilai Budaya Organisasi Terhadap Mutu Pelayanan
Karyawan Di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli. Syah Abadi Mendrofa, SE., MM.

Salah satu organisasi yang memiliki karakteristik budaya organisasi adalah
Stasiun Pengisian Bahan Baﬁ Umum (SPBU). Stasiun Pengisian Bahan Bakar
Umum (SPBU) merupakan salah satu komponen penting dalam industri migas
yang memiliki peran krygial dalam memastikan ketersediaan bahan bakar bagi
masyarakat. Pelayanan yang diberikan oleh SPBU kepada pelanggan atau
konsumen memiliki dampak yang signifikan terhadap citra perusah dan
persepsi masyarakat terhadap industri migas secara keseluruhan. Budaya
organisasi yang kuat dapat menciptakan lingkungan kerja yang positif, mendorong
karyawan untuk berpartisipasi aﬁf, meningkatkan motivasi, serta mempengaruhi
perilaku dan kinerja karyawan.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui nilai-
nilai budaya organisasi yang di implementasikan di SPBU , mengetahui
hubungannya gan mutu pelayanan karyawan serta faktor-faktor yang
menghambat implementasi nilai-nilai budaya organisasi di SPBU 14.228.352
Dachi Penelitian ini merula(an jenis penelitian kualitatif yang menggunakan
pendekatan deskriptif untuk menggambarkan objek penelitian berdasa fakta-
fakta yang ada.Hasil penelitian menunjukan bahwa implementasi nilai nilai
budaya organisasi yang ada di SPBU meliputi .nilai integritas

jujuran kedisiplinan, serta kerjasama antar karyawan di menjadi fondasi
penting dalam menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan meningkatkan
mutu pelayanan. Lebih lanjut, Implementasi nilai-nilai budaya organisasi juga
tidak mudah untuk di laksanakan secara konsisten karna terdapat sejumlah faktor
internal dan External yang menghambat implementasiannya, Namun hal tersebut
dapat di atasi dengan evaluasi dan bimbingan serta kotmitmen dari setiap bagian
organisasi di SPBU dalam meimplementasikan nilai-nilai budaya organisasi di

SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungstoli

Kata Kunci : Implementasi nilai-nilai Budaya Organisasi, Mutu Pelayanan




Kata Kunci : Implementasi nilai-nilai Budaya Organisasi, Mutu
Pelayanan
ABSTRACT

Telaumbanua, Kharisman 2024. Analysis of the Implementation of
Organizational Cultural Values on Employee Service Quality
at SPBU 14.228.352 Dachi, Gunungsitoli City. Syah Abadi
Mendrofa, SE. MM.

One of the organizations with distinctive organizational cultural
c‘kam(‘rerisr'@ is the Gas Station (SPBU). The Gas Station (SPB U@a crucial
component in the oil and gas industry, playing a key role in ensuring
availability of fuel for the public. The service provided by SPBU to customers has
a significant impact on the company's image and public perception of the oil and
gas industry as a whole. A strong organizational culture can create a positive
work environment, encourage active employee paﬁnarion, boost motivation,
and influence employee behavior and performance. This research aims to identify
the organizational cultural values implemented at U, understand their
relationship with employee service quality, and explore the factors thgt hinder the
implementation of these cultural values at SPBU 14.228.352 Dachi. This research
is a qualitative study that uses adescrfprfve approach to depict the research
object based on existing factsThe results of the study show that the
implementation of organizational cultural values at SPBU, im‘!u% integrity,
honesty, discipline, and teamwork among employees, forms an important
Sfoundation in creating a conducive work environment and enhancing service
quality. Furthermore, the consistent implementation of organizational cultural
values is challenging due to various internal and external factors. However, these
challenges can be overcome through evaluation, guidance, and commitment from
all parts of the organization at SPBU 14228352 Dachi, Gunungsitoli City, in

implementing these cultural values.

Keywords : Implementation of Organizational Cultural Values and Service

Quality
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Lata Belakang

Kebudayaan terdiri dari pola yang eksplisit maupun implisit, sebuah
perilaku tertentu yang dialihkan melalui simbol-simbol yang merupakan
prestasi kelompok manusia termasuk peninggalan berbentuk artefak yang
merupakan inti dari gagasan-gagasan tradisional yang dibuat dalam nilai-nilai
yang mereka terima. Sistem kebudayaan dapat diketahui melalui produk atau
tindakan yang diandang sebagai keadaan yang berpengaruh terhadap
tindakan mereka. Bagaimanapun canggihnya sarana dan prasarana suatu
instansi, tanpa difunjang oleh kehandalan pegawai maka instansi tersebut
tidak akan dapat maju dan berkembang. Sumber daya manusia juga memiliki
keunikan yang bersifat dinamis. Keunikan disini maksudnya adalah meskipun
fungsi yang dilaksanakan sama namun dalam praktik dan penerapannya
tidaklah sama persis, hal ini terkait dengan karakter manusia itu sendiri serta
ditunjang oleh budaya organisasi di instansi. Sumber daya manusia dalam
operasinya sangat dipengaruhi oleh dua hal yakni manusia dan organisasi.
Pegawai dalam sebuah organisasi merupakan faktor penting bagi peningkatan
produktifitas guna menun'ﬁlg kemajuan organisasi.

Budaya Organisasi adalah sebuah sistem makna bersama yang dianut
oleh para anggota yang membedakan suatu organisasi dari organisasi-
organisasi lainnya dengan tujuan untuk membangun sumberdaya manusia
agar setiap orang sadar bahwa mereka berada dalam su%hubungan,sifat
serta peran,berkomunikasi secara efektif dan efisien.. Setiap organisasi
mempunyai ciri khas yang membedakan satu organisasi dengan organisasi
lainnya, ciri khas tersebut yang dinamakan Budaya Organisasi.

Organisasi yang ses seringkali memiliki budaya yang kuat dan
terdefinisi dengan baik. Eiaya organisasi mencerminkan nilai-nilai, norma,

dan keyakinan bersama yang membentuk cara ja dan interaksi antara
anggota organisasi. Implementasi nilai-nilai daya organisasi dapat

berdampak signifikan pada kinerja karyawan di dalam organisasi. Oleh
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karena itu, peran budaya organisasi dalam meningkatkan kinerja karyawan

telah meﬁji perhatian penting dalam konteks manajemen sumber daya
manusia. Nilai dalam budaya organisasi sangat mempengaruhi motivasi para
anggota dalam bekerja. Sescorang harus dapat menjalankan fungsinya secara
efektif dalam suatu organisasi, seseorang perlu tahu bagaimana mengerjakan
sesuatu termasuk bagaimana berperilaku sebagai anggota ﬁganisasi,
khususnya dalam lingkungan organisasinya. Setiap organisasi mempunyai
makna tersendiri terhadap budaya kerja itu sendiri, diantaranya identitas,
idiologi, etos, pola eksitensi, aturan, pusat ﬁ:entingan, filosofi tujuan, spirit,
informasi, gaya, visi-misi dan cara kerja. Budaya organisasi yang jelas akan
membuat karyawan mengerti aturan main yang harus dijalankan, baik dalam
mengerjakan tugasnya, maupun dalam berinteraksi dengan sesama anggota
dalam organisasi. Ketidakraguan dalam menjalani hal ini akan membawa
peneguhan bagi seseorang, yang membuatnya mengerti apa yang harus dan
tidak boleh dilakukan. Budaya akan meningkatkan komitmen organisasi dan
meningkatkan konsistensi dari perilaku karyawan.

Salah satu organisasi yang memiliki karakteristik budaya organisasi
adalah Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU). SPBU merupakan
bagian integrhdari industri energi dan memiliki peran penting dalam
menyediakan bahan bakar k mobilitas masyarakat. Stasiun Pengisian
Bahan Bakar Umum (SPBU) merupakan salah satu komponen penting dalam
industri migas yang memiliki peran krusial dalam memastikan ketersediaan
bahan bakar bagi masyarakat. Pelayanan yang diberikan oleh SPBU kepada
pelanggan atau konsumen memiliki dampak yang signifikan terhadap citra
perusahaan dan persepsi masyarakat terhadap industri migas secara
keseluruhan. Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, peningkatan
Mutu pelayanan di SPBU menjadi suatu keharusan untuk memenangkan

ercayaan konsumen atau pelanggan dan mempertahankan pangsa pasar.
g)daya organisasi menjadi salah satu faktor kunci yanﬁmpengamhi mutu
pelayanan karyawan di berbagai jeniwganisasi, termasuk di Stasiun
Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU). Budaya organisasi yang kuat dapat
menciptakan lingkungan kerja yang positif, mendorong karyawan untuk
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berpartisipasi aktif, meningkatkan motivasi, serta mempengaruhi perilak
kinerja karyawan. Di sisilain, jika budaya organisasi kurang diperhatikan atau
tidak sesuai dengan kebutuhan dan nilai-nilai karyawan, hal ini dapat
berdaggpak negatif terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

Pada saat ini, era globalisasi telah nampak di depan kita semua. Era ini
ditandai dengan ketatnya persaingan di segala bidang kehidupan, baik dari
segi kehidupan berbangsa maupun dari segi kehidupan bermasyarakat. Era ini
memperebutkan kesempatan dan peluang, baik dalam bidang bisnis maupun
dalam mengisi jabatan-jabatan yang ada di instansi pemerintahan maupun
swasta. Ketatnya persaingan pada era globalisasi, menuntut para pelaku bisnis
unfuk mengenal dan memanfaatkan system pelayanan yang dapat
berkompetisi secara lebih baik. Pada era globalisasi dan teknologi saat ini
menumbuhkan banyak perusahaan yang berskala kecil, menengah maupun
besar sgling bersaing merebutkan pangsa pasar maupun konsumen. Bersaing
dalam merebut pangsa pasar dalam dunia bisnis tidaklah mudah untuk
dilaksanakan, hal tersebut memerlukan strategi dan cara-cara yang efektif
atau handal dalam mengimplementasikannya. Penerapan budaya organisasi
yang ﬁektif menjadi Salah satu strategi dan atau handal dalam memberikan
mutu pelayanan kepada konsumen dan meluncurkan program pelayanan yang
ber mutu sehingga dapat menambah mutu pelayanan itu sendiri.

Pelayanan yang bermutu dan efisien adalah salah satu indikator utama
dari budaya organisasi yang kuat dan berorientasi pada pelanggan.. Namun,
dalam praktiknya, beberapa SPBU mungkin menghadapi tantangan dalam
meningkatkan mutu pelayanan. Tantangan tersebut melibatkan masalah
seperti kurangnya pelatihan untuk karyawan, kurangnya pemahaman tentang
pentingnya pelayanan pelanggan, atau masalah internal lainnya yang
menghambat upaya peningkatan mutupelayanan.

Untuk itu, dalam meningkatlkan pelayanan pada konsumen yang
berkualitas, pastinya Implementasi ﬁi-nilai budaya organisasi yang ada di
perusahaan sangat di harapkan untuk maksimal dilaksanakan sehinggaéqi,
misi dari perusahaan dapat tercapai. Peran nilai-nilai Budaya organisasi kerja

yang akan membuat karyawan menjadi lebih fokus dalam mengerjakan dan
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bertanggung jawab sgrta berkompeten dengan tugas yang diberikan. Secara
umum keberhasilan bisnis industri jasa pelayanan akan sangat bergantung
pada sistcbmanajcmcn dan orang-orang atau pekerja yang terlibat di
dalamnya. Suatu budaya organisasi yang kuat ditandai oleh nilai-nilai inti
organisasi yang dipegang kukuh dan disepakati secara luas. Semakin banyak
anggota organisasi yang menerima nilai-nilai inti dan semakin besar
komitmen mereka terhadap nilai-nilai tersebut, maka Suatu budaya yang kuat
jelas sekali akan memiliki pengaruh yang besar dalam sikap anggota
organisasi dibandingkan dengan budaya yang lemah.

Kehandalan perusahaan utamanya dalam hal pelayanan menjadi salah
satu ujung tombak yang harus diperhitungkan guna kelangsungan bisgisnya.
Sebagai contoh penelitian sebelumnya oleh Rachma Attamimi (2021) dengan
judul “Pengaruh Budaya Organisggi;dan Lingkungan Kerja Terhadap Kinerja
Karyawan di SPBU Pohon Pule™ Hasil penelitian menunjukan bahwa budaya
organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja dan
Lingkungan kerja juga berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan.
Selain itu penelitian tersebut menunjukan Indikator budaya inovatif dan
proaﬁjuga penting dalam mengatasi masalah-masalah yang dihadapi. Ada
juga penelitian yang dilakukan oleh Khafifa Anisya Fitri (2022) dengan judul
“Analisis Kualitas Pelayanan Untuk Meningkatkan Keppasan Pelanggan
Pada SPBU 6470702 Liang Angang” Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kualitas pelayanan yang selama ini dilakukan oleh SPBU
6470702 Liang Anggang dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan untuk
mengetahui strategi yang tepat untuk memenuhi keinginanﬁnsumen dan
membuat konsumen tetap bertahan sebagai pelanggan tetap. Jenis penelitian
ini yaitu penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data berupa pengamatan
langsung (observasi), kuisioner, studi kepustakaan, dan dokumentasi.
Berdasarkan hasil penelitian yaitu pada dimensi bukti langsung, seperti
kebersihan, kerapian, dan keramahan karyawan, kebersihan pada alat pengisi
BBM, serta kebersihan lingkungan SPBU dan tersedianya halaman yang
cukup luas. Pada dimensi kehandalan, karyawan mampu memberikan

pelayanan yang tepat sasaran. Pada dimensi daya tanggap sudah cukup baik,
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tetapi karyawan harus lebih memperhatikan dan meningkatkan mutu dalam
pelayanan. Pada dimensi jaminan, karyawan memiliki keterampilan yang baik
dalam melayani konsumen. Dalam dimensi empati, sudah terbilang baik
na perusahaan memiliki karyawan yang simpati dan bertanggung jawab.
Dari penelitian-penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa penerapan atau
implementasi budaya organisasi berdampak pada mutu pelayanan di SPBU.
SPBU 14.228.352 dachi Kota Gunungsitoli juga memiliki budaya
organisasi tersendiri di dalamnya meliputi budaya berkeamanan, kebersihan
lingkungan, kedisipinan, jaminan produk berkualitas, kecepatan serta
kehandalan dalam pelayanan yang akan erat kaitannya dengan mutu
pelayanan. &eh karena itu, setiap anggota perusahaan harus memiliki
kesadaran akan pentingnya peran budaya organisasi, schingga dapat
menciptakan pelayanan yang adil dan merata untuk masyarakat. Dari hasil
pengamatan sementara dilapangan, terdapat beberapa fenomena yang
diketahui di lokasi penelitian yaitu diantaranya kurangnya pelayanan yang
baik oleh karyawan dengan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan adanya
karyawan yang tidak setulus hati dalam memberikan pelayanan pada
konsumen. Budaya pelayanan operator pada konsumen cenderung pasif,
operator sering mengabaikan penerapan budaya 3S yang menjadi budaya
utama di SPBU, kurangnya kecakapan operator dalam berkomunikasi dengan
pelanggan, sehingga terkesan pasif dan tidak menarik bagi pelanggan
misalnya penjelasan terkait produk produk yang ada, serta cara menjawab dan
merespon jika ada pertanyaan dan keluhan dari konsumen yang sedang
mengisi BBM di SPBU, seringkali karyawan ceroboh dalam penggunaan alat
dan mesin pompa sehingga terlihat kurang terampil dalam meng-
aplikasikannya. Ada beberapa Informasi yang diperoleh peneliti dari staf
bagian pengawas lapangan atau supervisor yaitu, SPBU 14.228 352 Dachi
Gunungsitoli ini, belum pernah mendapatkan sertifikat “SPBU Pasti Pas”.
SPBU pertamina “PASTI PAS” adalah SPBU yang telah tersertifikasi dapat
memberikan yanan terbaik memenuhi standard kelas dunia. Di SPBU
“PASTI PAS” Konsumen dapat mengharapkan mutu dan kuantitas BBM yang

terjamin, pelayanan yang ramah, serta fasilitas lengkap dan nyaman. Namun
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SPBU 14.228.352 Dachi Gunungsitoli sampai sekarang belum bisa
mendapatkan sertifikat tersebut dikarenakan ada beberapa fasilitas yang
kurang lengkap dan memadai. Ini dapat mengakibatkan pelayanan yang
kurang responsif dan efektif terhadap perubahan kebutuhan pelanggan dan
pasar. Adanya perbedaan dalam tingkat kesadaran karyawan tentang
pentingnya budaya organisasi perusahaan. Beberapa karyawan mungkin
memahami pentingnya memberikan pelayanan bermutu tinggi sebagai bagian
dari budaya organisasi, sementara yang lain mungkin tidak sepenuhnya
menginternalisasi nilai-nilai ini. Hal ini dapat tercermin dalam perilaku
karyawan dalam interaksi sehari-hari dengan pelanggan.

Masalah dalam pelayanan pelanggan di SPBU 14228352 Dachi
Gunungsitoli dapat berpotensi merusak citra perusahaan migas secara
keseluruhan. Citra perusahaan yang baik adalah aset berharga dalam
persaingan bisnis, dan ketidakpuasan pelanggan atau masalah dalam
pelayanan dapat berdampak negatif pada persepsi masyarakat terhadap
perusahaan migas tersebut. Persaingan bisnis yang semakin ketat dalam
industri migas menambah urgensi untuk meningkatkan mutu pelayanan.
SPBU harus berusaha untuk memenangkan kepercayaan pelanggan dan
mempertahankan pangsa pasar mereka, dan hal ini hanya dapat dicapai
melalui pelayanan yang bermutu tinggi dengan penerapan budaya organisasi
yang berorientasi pada pelangﬁ Budaya organisasi menjadi fondasi yang
mengaruhi pola perilaku, norma, dan nilai-nilai yang dipegang oleh
karyawan. Budaya organisasi yang kuat dan positif dapat menciptakan
lingkﬁtgan kerja yang sehat, di mana karyawan merasa dihargai, termotivasi,
dan memiliki keterlibatan yang tinggi,dalam menjalankan tugas-tugas
mereka. Sebaliknya, budaya organisasi yang kurang berkembang atau tidak
sesuai dengan kebutuhan karyawan dapat menyebabkan konflik,
ketidakpuasan, dan bahkan penurunan kinerja. Penting untuk memahami
bagaimana nilai-nilai budaya organisasi di SPBU, seperti nilai integritas,
pelayanan  pelanggan, keamanan, kebersihan, serta kedisiplinan
diimplementasikan dan berkontribusi pada peningkatan mutu pelayanan

karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli.
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Kota Gunungsitoli, sebagai pusat aktivitas ekonomi di wilayahnya,
menempatkan SPBU sebagai elemen penting dalam infrastruktur transportasi
dan layanan kendaraan bermotor. SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli
dijadikan peneliti sebagai tempat atau objek penelitian dikarenakan melihat
sesuai yang terjadi di dilapangan, SPBU 14.228.352 Dachi kota Gunungsitoli
termasuk SPBU yang sudah beroperasi cukup lama ,kurang lebih 11 tahun
sejak 2013 yg lalu, Tentunya, selama dalam beberapa tahun tersebut pasti
telah menjalankan budaya organisasinya, dan pastinya melibatkan
sumberdaya manusia atau karyawan didalammnya. Oleh karena itu, penting
untuk memahami bagaimana budaya organisasi di SPBU inﬁiterapkan dan
bagaimana hal tersebut mempengaruhi pelayanan karyawan. Meskipun bisnis
SPBU merupakan bisnis yang terlihat sangat menjanjikan, namun dalam
menjalankannya tidaklah semudah seperti membalik telapak tangan, karena
diperlukan suatu proses panjang yang ten melibatkan para sumber daya
manusia yang ada di perusahaan tersebut dan juga mengidentifikasi faktor-
faktor yang menghambat implementasi Budaya Organisasi sehingga
berdampak pada mutu pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsiitoli

Fenomena-fenomena tersebut menciptakan kerangka kerja penelitian
yang relevan dan mendalam dengan memahami fenomena masalah ini,
penelitian dapat menggali lebih dalam tentang bagaimana budaya organisasi
yang ada di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gun itoli terhadap mutu
pelayanan karyawan, serta mengidentifikasi upaya-upaya perbaikan yang
dapat dilakukan untuk meningkatkan mutu pelayanan secara keseluruhan.

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Implementasi Nilai-nilai Budaya Organisasi
terhadap Mutu Pelayanan Karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota

Gunungsitoli”
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Fokus Penelitian

Fokus penelitiawigunakan untuk menghindari luasnya pembahasan
permasalahan agar lebih terarah dan juga memudahkan pembahasan
permasalahan sehingga tujuan penelitian dapat terjadi. Penelitian ini akan
berfokus pada:

l. implementasi nilai-nilai budaya organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi
Kota Gunungsitoli.

2. Hubungan antara implementasi nlai-nilai budaya organisasi dengan mutu
pelayanan karyawan di SPBU tersebut s

3. Faktor-faktor yang menghambat implementasi nilai-nilai Budaya
Organisasi sehingga berdampak pada mutu pelayanan karyawan di SPBU
14.228.352 Dachi Kota Gunungsiitoli.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

. Bagaimana implementasi budaya organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi
Kota Gun itoli?

2. Bagaimana hubungan antara implementasi budaya organisasi dengan mutu

ayanan karyawan di SPBU tersebut?

3. Apa saja faktor-faktor yang menghambat implementasi Budaya Organisasi
sehingga berdampak pada mutu pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352
Dachi Kota Gunungsiitoli ?

Tujuan Penelitian

Tujuan utama dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengidentifikasi Implementasi Budaya Organisasi yang di terapkan
BU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli

2. Untuk menganalisis bagaimana hubungan antara implementasi budaya

anisasi dengan mutu pelayanan karyawan di SPBU tersebut?

3. ga saja faktor-faktor yang menghambat implementasi Budaya Organisasi
sehingga berdampak pada mutu pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352

Dachi Kota Gunungsiitoli ?
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1.5 Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan atau

manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat terhadap
penegemban%ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen khususnya
manajemen Sumber Daya Manusia dalam mengimplementasi Nilai-

nilai Budaya organisasi sehingga berkontribusi pada mutu pelayanan

pada suatu perusahaan.
9

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan serta
menagbah pengalaman bagi peneliti dalam mempraktekan teori-teori
yang didapat dibangku kuliah agar dapat melakukan riset ilmiah dan
menyajikan dalam bentuk tulisan dengan baik.

b. Bagi Kampus Fakultas Ekonomi Universitas Nias
Penelitian ini dapat menjadi sumbangan penting dalam literatur
manajemen mengenai pentingnya penerapan budaya organisasi yang
berkelanjutan . dalam menciptakan mutu pelayanan karyawan

C. i Objek Penelitian

Hasil penelitian ini dapat memberikan panduan kepada manajemen
SPBU 14228252 Dachi Gunungsitoli dalam merancang strategi
implementasi budaya organisasi yang berfokus pada mutu pelayanan
karyawan terhadap pelanggan.

i Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi dan tambahan
informasi bagi peneliti selanjutnya yang melakukan penelitian dengan

topik yang sama.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

Budaya Organisasi

2.1.1 Pengertian Budaya Organisasi

Budaya organisasi adalah kumpulan nilai, kepercayaan, perilaku, dan
praktik yang dibagi oleh anggota organisasi dan diaplikasikan dalam
kegiatan sehari-hari untuk menciptakan lingkungan kerja yang efektif dan
eﬁsieﬁchein, 2020: 225).

Budaya organisasi merupakan gaya dan cara hidup dari suatu
organisasi yang merupakan pencerminan dari nilai-nilai atau kepercayaan
yang selama ini dianut oleh seluruh anggota organisasi (Ernawan, 2018:
74). Menurut Wibowo (2016: 17) Budaya organisasi adalah apa yang
dirasakan pekerja dan bagaimana persepsi ini menciptakan pola keyakinan,
nilai-ﬁj, dan harapan.

Budaya organisasi adalah persepsi bersama yang dianut oleh anggota
organisasi yang kemudian mempengaruhi cara bekerja dan berperilaku dari
para anggota organisasi, sehingga sistem nilai tersebut mampu membedakan
organisasi yang satu dengan organisasi yang lainnya (Busro, 2018: 5).

Jadi dapat disimpulkan bahwa budaya organisasi adalah gaya dan cara
hidup dalam suatu organisasi serta bagaimana persepsi ini menciptakan pola
keyakinan, nilai-nilai dan harapan sehingga menimbulkan suatu ciri khas

yang membedakan organisasi yang satu dengan organisasi yang lainnya.

2.1.2 Manfaat Budaya Organisasi

Menurut Edison, et al,. (2016), manfaat budaya organisasi yang kuat
sebagai berikut:

a. Memberikan nuansa yang membedakan dengan organisasi lain dan kesan
tersendiri sehingga memberikan citra positif bagi organisasi atau
perusahaan di mata publik atau pelanggan.

b. Memiliki simbol dan nilai-nilai yang menjadi kebanggaan anggota yang

ada di dalamnya.
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Membimbing perilaku - perilaku anggotanya ke arah pemikiran
kostruktif, berkontribusi positif, dan bekerja efektif dalam mencapai
tujuan organisasi/perusahaan.tinggi sesama anggota.

Membangun kerja sama tim yang solid dan rasa kebersamaan yang tinggi

sesama anggota.

2.1.3 Faktor Yang Mempengaruhi Budaya Organisasi

Robbins, dkk., (2015) mengungkapkan ada enam faktor yang

mempengaruhi budaya organisasi, yaitu. Adapun faktor - faktor tersebut

sebagai berikut :

a.

Keteraturan perilaku yang diamati, yakni keberaturan cara bertindak dari
para anggota yang tampak teramati. Ketika anggota organisasi
berinteraksi dengan anggota lainnya, mereka mungkin menggunakan

bahasa umum, istilah, atau ritual tertentu.

. Norma yakni berbagai perilaku yang ada, termasuk di dalamnya tentang

pedoman sejauh mana suatu pekerjaan harus dilakukan. Norma - norma
membentuk berbagai ide menyangkut apa yang para anggota harus
lakukan dan rasakan, bagaimana perilaku ini harus diatur, dan sanksi apa
yang harus diterapkan ketika perilaku yang terjadi tidak sesuai dengan
kebanyakan.

. Nilai Dominan yakni adanya nilai - nilai inti yang dianut bersama oleh

seluruh anggota organisasi, misalnya tentang kualitas produk yang tinggi,

absensi yang rendah atau efisiensi yang tinggi.

. Filosofi yakni adanya kebijakan - kebijakan yang berkenaan dengan

keyakinan organisasi dalam memperlakukan pelanggan dan pegawai.

. Aturan yakni adanya pedoman yang kuat, dikaitkan dengan kemajuan

organisasi. Aturan - aturan yang berisi petunjuk mengenai pelaksanaan
tugas - tugas dalam organisasi.

Iklim Organisasi yakni perasaan keseluruhan yang tergambarkan dan
disampaikan melalui kondisi tata ruang, cara berinteraksi para anggota
organisasi, dan cara anggota memperlakukan dirinya dan pelanggan atau

orang lain.
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2
2.1.4. Karakteristik Budaya organisasi

2.1.5.

Menurut Wibowo (2011) mengemukakan adanya tujuh karakteristik

budaya organisasi:

a.

Innovation and risk taking (inovasi dan pengambilan resiko), Merupakan
suatu tingkatan dimana pekerjaan didorong untuk menjadi inovatif dan
mengambil risiko.

. Attention to detail (perhatian pada hal detail), dimana pekerjaan

diharapkan menunjukkan ketepatan, analisis dan perhatian pada hal yang
detail.

. Outcome orientation (orientasi pada manfaat). Dimana manajemen

memfokuskan pada hasil dan manfaat dari pada sekedar pada teknik dan
proses dan dipergunakan untuk mendapatkan manfaat tersebut.

. People orientation (Orientasi pada orang). Dimana keputusan

manajemen mempertimbangkan pengaruh manfaatnya pada orang dalam
organisasi.

. Team orientation (orientasi pada tim). Dimana aktivitas kerja di

organisasi berdasarkan tim dari pada individual.

Aggressiveness (agresifitas). Dimana orang-orang cenderung lebih
agresif dan kompetitif dari pada easygoing.

. Stability (stabilitas). Dimana aktivitas organisasional menekankan pada

menjaga status quo sebagai lawan dari perkembangan

Fungsi Budaya organisasi

3
Riani (2011 hal 134 ) menyebutkan bahwa budaya organisasi

mempunyai beberapa fungsi, antara lain:

a.

Peningkatan organisasi Budaya organisasi berfungsi sebagai peningkatan
seluruh komponen organisasi, terutama pada saat organisasi menghadapi
guncangan baik dari dalam maupun dari luar akibat adanya perubahan.

. Integrator Budaya organisasi merupakan alat untuk menyatukan beragam

sifat, karakter, bakat dan kemampuan yang ada didalam organisasi
Identitas organisasi Budaya organisasi adalah salah satu identitas
organisasi

. Energi untuk mencapai kinerja yang tinggi Berfungsi sebagai suntikan

energi untuk mencapai kinerja yang tinggi
Ciri kualitas Budaya organisasi merupakan representasi dari ciri kualitas
yang berlaku dalam organisasi tersebut.
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f. Motivator Budaya organisasi juga merupakan pemberi semangat bagi
para anggota organisasi. Organisasi yang kuat akan menjadi motivator
yang kuat juga bagi para anggotanya

g. Pedoman gaya kepemimpinan Adanya perubahan didalam organisasi
akan membawa pandangan baru tentang kepemimpinan.

2.1.6 Tipe-tipe Budaya Organisasi
Menurut Kreitner (2010) ada tiga tipe budaya organisasi yang
diterapkan dalam organisasi, yaitu:

a. Budaya Konstruktif, yaitu budaya dimana para tenaga kerja di dorong
untuk berinteraksi dan mengerjakan tugas bersama serta mendukung
keyakinan normatif yang berhubungan dengan pencapaian tujuan
organisasi, penghargaan dan persatuan.

b. Budaya pasif-defe bnlnnnsif yang bercirikan keyakinan normatif dan
memungkinkan tenaga kerja berinteraksi antara sesama tenaga kerja,
mendorong keyakinan normatif dengan persetujuan.

c. Budaya agresif-defensif, mendorong tenaga kerja untuk mengerjakan
tugasnya dengan cepat dan aman yang bercirikan keyakinan normatif,
mencerminkan oposisi, kekuasaan dan kompetitif.

2.1.7 Dimensi Budaya Organisasi -
85
Reynolds dalam Achmad Sobirin (2019 hal 183 ) menegaskan bahwa

budaya organisasi memiliki 14 dimensi. Keempat-belas dimensi tersebut

ad:ah sebagai berikut:

a. Berorientasi eksternal vs. berorientasi internal; Dimensi ini memberikan
gambaran bagaimana sebuah organisasi mencoba melakukan aktivitasnya
dalam rangka memberikan kepuasan kepada client. konsumen atau pihak
luar lainnya. Kepuasan konsumen di satu sisi bisa dipenuhi dengan
memperhatikan selera dan harapan mereka. Manakala selera dan harapan
konsumen berubah dan organisasi berupaya maksimal untuk
menyesuaikan kebutuhan konsumen maka or@isasi seperti in disebut
sebagai organisasi yang berorientasi eksternal. Di sisi lain ada organisasi
beranggapan bahwa kepuasan konsumen tidak harus dipenuh dengan
mengikuti selera mereka melainkan dengan membenahi kondis internal
organisasi termasuk mcmalahi sistem produksi, layanan kepada
konsumen dan sebagginya sehingga secara tidak langsung konsumen
akan merasa puas. ganisasi yang demikian disebut berorientasi
internal.

b. Berorientasi pada tugas vs. berorientasi pada aspek social; Dimensi ini
mengkontraskan antara fokus organisasi terhadap tugas yang harus
dijalankan karyawan vs. perhatian organisasi terhadap kebutuhan
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personal dan sosial karyawan. Eda sisi pertama -focus pada tugas
organisasi beranggapan bahwa karyawan harus menjalankan aktivitas.
aktivitasnya terlebih dahulu sebelum mereka menuntut hak-haknya
Asumsi yang melatar-belakangi anggapan ini adalah organisasi merekrut
aryawan dalam rangka membantu organisasi menyelesaikan
masalahmasalahnya, oleh sebab itu karyawan harus terlebih dahulu

njalankan tugas-tugasnya sebelum mereka memperoleh imbalan.
Sebaliknya organisasi yang fokus pada kebutuhan personal dan sosial
karyawan beranggapan bahwa semua kebutuhan karyawan harus
terpenuhi terlebih dahulu termasuk kebutuhan personal dan sosial agar
mereka bersedia dan mau membantu organisasi menyelesaikan tugas-
tugas yang dibebankan kepadanya. Dimensi Budaya Organisasi Menurut

ynolds
. Menekankan pada pentingnya safety vs berani menanggung risiko;
Dimensi ini berkaitan dengan respon organisasi terhadap perubahan
lingkungan eksternal. Setiap organisasi sejak semula pasti menyadari jika
lingkungan eksternal selalu mengalami perubahan. Meski demikian
respon setiap organisasi tidak selalu sama. Terkadang bisa ditemui ada
organisasi vang cenderung mengambil sikap konservatg enggan
menyesuaikan diri dengan perubahan tersebut. Respon mereka cenderung
lamban bahkar bukan tidak mungkin tidak merespon sama sekali karena
khawatir kondisi ntaal organisasi akan mengalami guncangan. Bagi
organisasi semacam stabilitas dan keamanan internal jauh lebih penting
ketimbang menyesuai diri dengan perubahan cksternal namun
berujung pada kos. Sebaliknya organisasi vang pro-aktif terhadap
perubahan eksternal iasanya bukan sekedar merespon perubahan bahkan
seringkali berani mengambil risiko dalam mengantisipasi dan
menanggapi perubahan lingkungan.
. Menekankan pada pentingnya conformity os. Individualitu; dalam
menjalankan aktivitas-aktivitasnya, organisasi dapat dilihat dari dua
dimensi yang berbeda yakni di satu sisi organisasi memberi toleransi
yang sangat tinggi kepada anggota organisasinya untuk berbeda dengan
anggota organisasi lainnva, Bukan hanya dalam cara berpakaian atau
kebiasaan kerja tetapi juga dalam hal kehidupan sehari-hari mereka
memperoleh apresiasi yang tinggi dari organisasi. Anggapannya adalah
setiap individu memiliki perbedaan dan kekhasan serta kemampuan
tersendiri schingga jika perbedaan tersebut bisa dinanfaatkan secara
optimal maka kinerja organisasi juga semakin tinggi. Sebaliknya ada juga
organisasi yang menuntut homogenitas dan keseragaman dalam bertindak
Organisasi seperti ini percaya bahwa perbedaan sangat disfungsional dar
tidak menghasilkan sinergi sehingga perlu dihindarkan.
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e. Pemberian reward berdasarkan kineria individu vs. kinerja kelompok;
Setiap organisasi pasti akan memberikan reward (imbalan) kepada
karyawan dalam berbagai bentuk: imbalan uang, keamnan kerja, gaji
berkala, promosi jabatan atau bentuk-bentuk lainnya. Meski kita semua
tahu bahwa penerima akhir reward adalah para pekerja, pertanyaannya
adalah apakah reward tersebut diberikan berdasarkan prestasi keria
individual atau berdasggkan pada prestasi kerja unit organisasi secara
keseluruhan. Memang dalam praktik ada organisasi yang menghargai
kontribusi individual terhadap kinerja organisasi namun juga tidak sedikit
yang menerapkan kebijakan bahwa kinerja organisasi merupakan
kontribusi seluruh anggota unit kerja sehingga dasar pemberian reward
juga unit kerja.

f. Pengambilan keputusan secara individual vs. keputusan kelompok; Salah
satu fungstama seorang manajer adalah pengambilan keputusan
organisasi. Sesuai dengan kedudukannya dan secara individual, manajer
tersebut bertanggung jawab penuh terhadap jalannya proses pengambilar
keputusan. Namun ada kalanya seorang manajer tidak sendirian dalam
memutuskan arah kebijakan dan aspek kehidupan organisasi meski secara
formal ia memiliki wewenang untuk itu, Melainkan ia melintkan
manajer atau pihak lain dalam pengambilan keputusan tersebut. Proses
pengambilan keputusan semacam ini biasa disebut sebagai pengambilan

utusan secara kolegial atau pengambilan keputusan kelompok.

g. Pengambilan keputusan secara terpusat (centralized) vs. penganmbilan
keputusan vang bersifat decentralized; Fitur lain dari proses pengambilan
keputusan tidak dilihat dari siapa yang akan mengambil keputusan tetabi
di mana keputusan tersebut akan dibuat Dalam hal ini pengambilan
keputusan bisa dilakukan secara tersentralisasi atau terdesentralisasi.
Dengan keputusan pyang tersentralisasi berarti semua kegiatan dan
kebiakan oreanisasi diputuskan oleh orang yang menempati posisi kunci
organisasi- baik secara individual atau kelompok. Sebaliknva dengan
pengambilan keputusan vang terdesentralisasi maka setiap individu atau
kelompok dalam unit keria dapat mengambil keputusan vang berkaitan
dengan kepentingan dan kebijakan unit keria tersebut.

h. Menekankan pada pentingnya perencanaan vs. ad hoc; Dimensi ini
menggambarkan bagaimana sebuah organisasi merespon perubahan
lingkungan, Meski setiap organisasi sadar bahwa lingkungan organisasi
selalu mengalami perubahan namun respon mereka kadangkala berbeda.
Ada organisasi vang menvikapi perubahan lingkungan dengan
membentuk tim ad hoc yang tuiuannvasemata-mata untuk merespon.
perubahan tersebut. Organisasi yang lain barangkali bukan g(edar
merespon terhadap perubahan akan tetapi menyikapinya dengan
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membentuk secara permanen kelompok kerja yang bertugas untuk
membuat perencanaan dan skenario masa depan organisasi.

i. Menekankan pada pentingnya stabilitas organisasi vs. inovasi organisasi;

Organisasi juga berbeda dalam hal mengantisipasi perubahan, disatu sisi
boleh jadi sebuah organisasi secara terus menerus melakukan upaya-
upaya pembaharuan dengan menawarkan cara-cara baru, prosedur kerja
yang baru atau menawarkan produk/jasa, alhasil organisasi terus
berusaha untuk selalu inovatif dalam mengantisipasi dan mergspon
perubahan. Sebaliknya organisasi yang lain boleh jadi lebih
mementingkan stabilitas organisasi dengan tidak begitu peduli terhadap
perubahan-perubahan yang terjadi diluar organisasi. Perubahan yang
terjadi diluar organsiasi seolah-olah tidak menyentuh kehidupan
PPganisasi.

j. Mengarahkan karyawannya untuk berkooperatif vs. berkompetisi;

Dimensi ini menggambarkan cara sebuah organisasi memperlakukan
karyawan. Bagi sebuah organisasi, karyawan kadangkala dituntut untuk
bekerja sama (berkooperasi) dalam mencapai tujuan organisasi.
Anggapan yang melatar-belakangi kecenderungan ini adalah dengan
bekerja sama maka aka tercipta sinergi yang pada akhirnya akan
meningkatkan kinerja organisasi. Organisasi yang lain barangkali
memiliki anggapan berbeda. Kineria glkan meningkat jika karyawan
justru saling berkompetisi di antara mereka. Dalam hal ini dengan
demikian yang dituntut untuk berkompetisi bukan hanya organisasi
dengan organisasi lain tetapi juga secara internal antara satu karyawan
dengan karyawan lainnya.

. Menekankan pada pentingnya organisasi yang sederhana vs. organisasi;
yang kompleks Organisasi yang dipahami sebagai alat bantu untuk
memenuhi kebutuhan kebutuhan manusia seringkali ditata dan dikelola
secara sederhana dengan suatu anggapan fungsi organisasi sebagai alat
bantu akan jauh lebih efektif. Dengan penataan dan pengelolaan
organisasi yang sederhana berarti semua ditata serba sim aik dalam
hal mengembangkan struktur maupun prosedur organisasi. Namun bukan
mungkin terjadi hal sebaliknya. Bagi organisasi yang melibatkan banyak
orang dan aktivitasnya cukup kompleks maka seringkali prosedur kerja
dan struktur organisasi ditata dengan begitu detail dan rigid sehingga
terkesan organisasi menjadi sangat formal dan begitu kompleks.

. Prosedur organisasi bersifat formal vs. informal; Dimensi ini
menggambarkan prosedur atau mekanisme kerja daaproses pengambilan
keputusan. Terkait dengan dimensi kesebelas, pada organisasi yang masih
relatif muda dan kegiatannya belum begitu kompleks maka seorang
manajer bisa dengan mudah dan secara langsung mengarahkan, mengatur
dan mengendalikan para karyawannya. Oleh karena itu prosedu formal
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dalam batas-batas tertentu belum dibutuhkan. Sebaliknya , organisasi

besar yang kegiatannya sudah sangat kompleks, suka atau tidak

menbutuhkan aturan formal-detail dan tertulis sebagai bagian dari proses
ajemen organisasi.

m. Menuntut karyawan sangat loyal kepada organisasi vs. tidak
mementingkan loyalitas karyawan; Dimensi ini menggambarkan tinggi
rendahnya tingkat loyalitas karyawan kepada organisasi. Cara pandang
karyawan terhadap organisasi tempat kerja mereka yang terkait dengan
aspek loyalitas bisa berbeda-beda. Demikian juga tumaan organisasi
terhadap karyawan dalam aspek yang sama juga berbeda. Bagi organisasi
milik keluarga, barangkali loyalitas karyawan sangat penting untuk
diperhatikan sebab tanpa loyalitas karyawan organisasi akan kehilangan
semangat kerja mengingat hubungan emplovee-emplouer adalah
hubungan yang bersifat informal. Sebaliknya bagi tenaga profesional
dosen barangkali tidak mementingkan loyalitas kepada institusi tempat
mereka bekerja karena tenaga dosen cenderung lebih mementingkan
loyalitas kepada bidang ilmu yang ditekuninya.

n. Ignorance os knouledge.aisasi
Dimensi terakhir berkaitan dengan sejauh mana karyawan mengetahui
harapan organisasi terhadap karyawan tersebut. Harus diakui bahwa tidak
semua karyawan tahu apa yang harus dikerjakan didalam organisasi dan
tahu apa harapan organisasi terhadap karyawan tersebut. Kalau lah
mereka tahu, seperti ditegaskan oleh Douglas McGregor tentang theory
X, boleh jadi karyawan tersebut mengabaikanga karena pada dasarnya
karyawan enggan memikul tanggung jawab. Sebagian karyawan yang
lain sadar dan tahu bahwa organisasi mengharapkan kontribusi dan
keterlibatan mereka dalam menyelesaikan persoalan-persoalan
organisasi.

2.1.8 Indikator-Indikator Budaya Organisasi
Menurut Edison, dkk., (2017) adapun indikator- indikator budaya organisasi
sebagai berikut:

a) Kesadaran diri, yaitu anggota organisasi dengan kesadarannya bekerja
untuk mendapatkatmpuasan dari pekerjaan mercka.

b) Keagresifan, yaitu sejauh mana karayawan dalam perusahaan itu agresif
dan kompotitif untuk mejalankan budaya organisasi sebaik-baik nya
seperti persaingan sehat antar karyawan dalam bekerja, karyawan
didorong untuk mencapai produktifitas optimal.

c¢) Kepribadian, yaitu anggota bersikap saling menghormati, ramah, terbuka,
dan peka terhadap kepuasan kelompok.
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d) Performa, yaitu anggota organisasi memilki nilai kreativitas, memenuhi
kuantitas, mutu dansiensi.

e) Orientasi tim, yaitu perusahaan yang selalu mendukung individu-individu
untuk bekerjasama dengan tim-tim yang ada seperti dukungan
manajemen pada karyawan untuk bekerjasama dalam satu tim, dukungan
manajemen untuk menjaga hubungan dengan rekan kerja di anggota tim
lain.

layanan

2.2.1 Pengertian pelayanan

Pengertian pelayanan, menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
(KBBI) adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa
yang diperlukan orang lain. Ketika berlangsung kegiatan pelayanan, ada
secsuatu yang disampaikan, disajikan atau dilakukan oleh pihak yang
melayani kepada pihak yang dilayani, sesuatu itu disebut sebagai layanan.
Menurut Tjiptono (2016) pelayanan pada dasarnya adalah tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain dan
bersifat tidak kasat mata (intangible) serta tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu. Pelayanan merupakan salah satu produk organisasi berupa jasa,
sehingga pada dasarnya pelayanan tidak kasat mata, tidak dapat diraba dan
tidak dapat dimiliki, melainkan hanya sebatas untuk digunakan, dirasakan,
dibeli, atau disewa. Sehingga produk layanan dapat berupa barang atau
berupa jasa atau berupa barang yang fak tampak (intangible), misalnya
informasi yang disampaikan secara lisan kepada pelanggan yang
membutuhkan. Fungsi pelayanan memiliki nilai strategis dibandingkan
dengan fungsi organisasi lainnya. Ini karena fungsi pelayanan sangat
berpotensi dalam menentukan kelanggengan, perkembangan dan
keunggulan bersaing organisasi di masa yang akan datang. Tidak kalah
pentingnya adalah bahwa pelayanan kepada pelanggan di SPBU dengan
baik dapat menaikkann citra badan usaha dan sekaligus menaikkan brand
image SPBU.

Dalam pelayanan yang disebut pelanggan (customer) adalah
masyarakat yang mendapat manfaat dari aktivitas yang dilakukan oleh

instansi atau perusahaan pemberi layanan. Pelanggan adalah masyarakat
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pembeli ataupun pengguna jasa yang melakukan kegiatan pembelian
ataupun penggunaan jasa secara berulang-ulang, sehingga kalau masyarakat
pembeli belum datang berulang-ulang belum disebut dengan pelanggan.
Pelayanan pada dasarnya adalah produk jasa yang ditawarkan oleh igstansi
atau perusahaan yang dalam hal ini adalah badan usaha SPBU kepada
konsumen yang dilayani atau pelanggan, yang bersifat tidak berwujud dan
tidak dapat dimiliki. Sedangkan pelayanan prima merupakan terjemahan
dari istilah “service excellent” yang secara harfiah berarti pelayanan yang
sangat baik atau pelayanan yang terbaik, karena sesuai dengan standard
pelayanan yang berlaku atau yang dimiliki oleh instansi atau perusahaan
yang memberikan jasa pelayanan tersebut (Ratminto, 2015). Apabila suatu
instansi atau perusahaan belum memiliki standard pelayanan, maka suatu
pelayanan disebut sangat baik atau terbaik (excellent) jika dapat atau
mampu memuaskan pihak yang dilayani atau pelanggan, yang dalam hal ini
adalah pelanggan pembeli Bahan Bakar Minyak (BBM) di SPBU. Sechingga
konsep pelayanan prima dalam hal ini adalah pelayanan terbaik yang sesuai
dengan harapan pelanggan. Dalam melakukan kegiatan layanan, seorang
karyawan SPBU harus senantiasa memperhatikan dan mencermati
keinginan pelanggan. Hal-hal lain yang perlu diperhatikan menyangkut
bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep perhatian diantaranya adalah
mengucapkan salam pembuka pembicaraan, menanyakan apa saja keinginan
pelanggan, mendengarkan dan memahami keinginan pelanggan, melayani
pelanggan dengan cepat, tepat dan ramah serta menempatkan kepentingan
pelanggan. Apabila pelanggan sudah menunjukkan minat untuk membeli
suatu produk yang dalam hal ini adalah produk BBM yang ditawarkan,
segera saja untuk melayani pelanggan tersebut dan menawarkan bantuan,
schingga pelanggan akan merasa puas dan terpenuhi keinginannya.
Kedekatan dan kepercayaan hubungan antara penjual jasa dengan pelanggan
(vang melayani dan yang dilayani) hanya dapat dibina melalui kegiatan
pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhannya. Oleh karena itu dunia usaha
harus terus berpacu dan berinovasi mengembangkan pelayanan yang

semakin hari semakin baik, karena bagi dunia usaha kepercayaan pelanggan
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merupakan faktor produksi yang utama. Kepedulian perusahaan untuk
memberikan layanan kepada konsumen/pelanggan didasarkan pada
pemahaman mengenai pentingnya peranan pelanggan dalam kelangsungan
hidup dan kemajuan organisasi atau perusahaan. Hal ini dikarenakan
pelanggan merupakan sesuatu hal yang sangat berharga, dimana dalam
kenyataannya dalam bisnis apapun tidak ada satupun organisasi terutama
perusahaanyang mampu bertahan hidup bila ditinggalkan oleh
pelanggannya, tanpa pelanggan yang tetap maka bisnis yang dijalankan
cenderung terombang-ambing dan beresiko bangkrut.

Menurut Tiptono (2016:46), status keterlibatannya dengan lembaga
yang melayani, pelanggan dibedakan atas 2 (dua) golongan, yaitu:

a. Pelanggan eksternal, yaitu semua pelanggan yang berasal dari luar
organisasi.

b. Pelanggan internal, yaitu semua pelanggan yang berasal dari dalam
organisasi yang memperoleh pelayanan dari unit kita.

Sedangkan menurut bentuk dan akibat dari kegiatan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan, dapat dibedakan dalam 2 (dua) golongan
pelanggan, yaitu:

a. Pelanggan langsung, yaitu semua pelanggan yang secara langsung
menerima layanan dari organisasi kita.

b. Pelanggan tak langsung, yaitu pihak-pihak yang secara tidak  langsung
menerima layanan dari organisasi kita, tefapi ikut menerima dampak
pelayanan dan pengaruh yang menentukan terhadap kelangsungan hidup
pelayanan organisasi kita.

Ditengah ketatnya persaingan dunia usaha pada saat ini, manajemen
badan usaha SPBU dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang baik
terhadap konsumen atau pelanggan (customer). Kualitas pelayanan
merupakan salah satu metode atau cara untuk mewujudkan kepuasan
pelanggan yang akan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang dan akan merekomendasikan kepada relasi/teman/ saudara dan lain-
lainnya. Pelayanan di SPBU dikatakan baik jika dilakukan dengan cepat,

tepat dan nyaman. Dalam hal ini pelayanan harus cepat proses pengisiannya,
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harus tepat jenis produk BBM yang diisikan dan merasa nyaman selama
pengisian BBM di area SPBU.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:125) terdapat delapan strategi
yang selama ini diterapkan berbagai organisasi atau perusahaan dalam
rangka memuaskan pelanggannya, yaitu:

a. Manajemen ekspektasi pelanggan yaitu, berusaha mengedukasi
pelanggan agar mereka bisa benar-benar memahami peran, hak, dan
kewajiban berkenan dengan produk atau jasa.

b. Relationship marketing and manajement (RM) yaitu, berfokus pada
upaya menjalin relasi positif jangka panjang yang saling menguntungkan
dengan stakeholder utama perusahaan.

c. Aftermarketing yaitu, menekankan pentingnya orientasi pada pelanggan
saat ini (current customers) sebagai cara yang lebih cost-effective untuk
membangun bisnis yang menguntungkan.

d. Strategi retensi pelanggan yaitu, strategi ini berusaha meningkatkan
retensi pelanggan melalui pemahaman atas factor-faktor yang
menyebabkan pelanggan beralih pemasok.

e. Superior customer service yaitu, strategi yang diwujudkan dengan cara
menawarkan pelayanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing.

f. Technologi infusion strategy yaitu, berusaha memanfaatkan kecanggihan
teknologi untuk meningkatkan dan memuaskan pengalaman service
encounter pelanggan.

g. Strategi pelayanan komplain secara efektif, yaitu mengandalkan empat
aspek penting, diantaranya; empati terhadap pelanggan yang marah,
kecepatan dalam penanganan setiap keluhan, kewajaran atau keadilan
dalam memecahkan permasalahan atau komplain, dan kemudahan bagi
konsumen untuk mengontak perusahaan.

h. Strategi pemulihan layanan yaitu, berusaha menangani setiap masalah
dan belajar dari kegagalan, serta melakukan perbaikan demi
penyempurnaan pelayanan.

2.2.2 Konsep Dasar Pelayanan
1. Kongep sikap (attitude)
Eagly dan Himmerflab (dalam Barata, 2014:208) menyatakan bahwa,
“Sikap” adalah kumpulan perasaan, keyakinan dan kecenderungan perilaku
yang secara relatif berlangsung lama dan ditujukan kepada orang, ide, objek
dan kelompok orang tertentu”. Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa
sikap meliputi tiga aspek, yaitu keyakinan (aspek kognitif), perasaan (aspek
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afektif), dan kecenderungan perilaku (aspek psikomotorik)Menurut Barata
(2014:212), pelayanan prima berdasarkan konsep sikap (aftitude) adalah
suatu layanan kepada pelanggan dengan menonjolkan sikap yang baik dan
menarik, antara lain meliputi:

a Melayani pelanggan dengan penampilan yang serasi Penampilan serasi
adalah gaya penampilan seseorang yang ditonjolkan secara fisik dengan
memadukan keadaan sosok diri, citra diri, mode, dan kepantasan atau
kepatutan. Penampilan serasi biasanya berhubungan dengan keselarasan
atau harmoni antara sosok diri seseorang dengan “keharusan” atau
“kebiasaan” atau “kepatutan” dalam berbusana dan berhias.

b. Melayani pelanggan dengan berpikiran positif Berpikir positif (positive
thinking) adalah pola pikir yang tidak dipengaruhi oleh praduga buruk,
segala sesuatu dihadapi dengan rasional. Pola pikir positif didasarkan
atas logika yang sehat. Dalam menghadapi para pelanggan, kita harus
selalu berpikir secara positif karena kita tahu bahwa pelanggan adalah
salah satu penunjang (stakeholder) kelangsungan berdirinya perusahaan
atau organisasi. Kita tidak boleh bersikap apriori (buruk sangka), mencari
kelemahan, dan memanfaatkan kelemahan pelanggan.

c. Melayani pelanggan dengan sikap menghargai Menghargai adalah
sikap“memanusiakan” dan “menempatkan” diri pelanggan sebagai orang
yang paling penting bagi kelangsungan hubungan antara organisasi atau
perusahaan dengan mereka. Sikap santun dan ramah disertai tutur kata
yang baik adalah wujud penghormatan untuk menghargai pelanggan.

2. Konsep perhatian (attention)

Menurut Barata (2014:230), perhatian atau atensi (attention) adalah
sikap yang menunjukkan kepedulian terhadap sesuatu atau minat seseorang
terhadap sesuatu. Kepedulian atau minat seseorang terhadap sesuatu
biasanya muncul karena rasa ketertarikan atau kebutuhan yang terjadi
karena ada dorongan dari hatinya atau karena pngaruh situasi yang
dihadapinya. Atau dengan kata lain perhatian (attention) adalah kepedulian
penuh terhadap pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian akan
kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun pemahaman atas saran dan
kritiknya (Barata, 2014:32) Dalam melakukan kegiatan layanan, seorang
petugas pada perusahaan jasa pelayanan harus senantiasa memperhatikan
dan mencermati keinginan pelanggan. Apabila pelanggan sudah

menunjukkan minat untuk membeli suatu barang/jasa yang kita tawarkan,
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segera saja layani pelanggan tersebut dan tawarkan bantuan, sehingga
pelanggan merasa puas dan terpenuhi keinginannya.
3. Konsep tindakan (action)

Barata (2014:272) mengemukakan bahwa, Tindakan (action) adalah
perbuatan atau sesuatu yang dilakukan untuk mencapai tujuan tertentu atau
untuk menghasilkan sesuatu. Bila dikaitkan dengan pelaksanaan pelayanan,
yang dimaksud dengan tindakan disini adalah upaya-upaya atau perbuatan
nyata yang ditujukan untuk memberikan pelayanan yang wajar atau
pelayanan yang baik, yang tentunya akan dapat dicapai bila didalam diri
pemberi layanan terdapat sense of service attitude dengan mengedepankan
perhatian (attention) yang ditunjang oleh kemampuan melayani (service
ability) dan tampilan layanan (service appearance) yang baik. Menurut
Modul Pelatihan Direktorat Jenderal Pemerintahan Umum pelayanan prima
terhadap pelanggan berdasarkan pendekatan tindakan (action) yaitu
mencatat setiap pesanan atau kebutuhan pelanggan, menegaskan kembali
kebutuhan pelanggan, mewujudkan kebutuhan pelanggan, dan menyatakan
terima kasih dengan harapan mereka puas. Pada konsep perhatian,
pelanggan “menunjukkan minat” untuk membeli produk yang kita tawarkan.
Pada konsep tindakan pelanggan sudah “menjatuhkan pilihan” untuk
membeli produk yang diinginkannya. Terciptanya proses komunikasi pada
konsep tindakan ini merupakan tanggapan terhadap pelanggan yang telah
menjatuhkan pilihannya, sehingga terjadilah transaksi jual-beli. Dalam
menciptakan dan mempertahankan hubungan yang baik dan harmonis
dengan para kolega dan pelanggan adalah dengan melakukan konsep
pelayanan prima berdasarkan ketiga konsep diatas yaitu attitude, attention,
dan action. Pelayanan prima berdasarkan konsep tersebut diatas dapat
diartikan scbagai pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dengan
menggunakan pendekatan sikap (attitude), perhatian (attention), dan
tindakan (action). Dewasa ini telah cukup banyak ahli manajemen yang

mengkaji pentingnya pelayanan prima terhadap pelanggan,




37

2.2.2 Proses dan tahapan dalam pelayanan prima

Proses dan tahapan dalam pelayanan prima menurut Judiari
(2015:106)

a. Pancarkan segenap sikap positif kepada orang lain atau pelanggan.
Langkahnya pancarkan sikap positif melalui sikap positif dengan
penampilan fisik, bahasa tubuh, bunyi suara dan saat menggunakan alat
bantu kantor.

b. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan. Langkahnya adalah indentifikasi
kebutuhan dasar manusia (pengertian), membaca kebutuhan pelanggan
(perhatian), mengatur waktu pelayanan (tepat waktu), situasi dan kondisi,
kepekaan dan empati (mendengarkan).

c. Aplikasi diri pengidentifikasian kebutuhan pelanggan. Langkahnya
ambil inisiatif untuk memperluas tanggung jawab, berkomunikasi dengan
jelas/asertif, pengertian, pelanggan disambut dengan baik, membantu
mereka merasa penting, menciptakan lingkungan yang menyenangkan.

d. Ada pengakuan kepuasan dari pelanggan yang anda layani. Langkahnya
tuntaskan semua kebutuhan pelanggan, ambil langkah ekstra bagi
pelayanan, dan beri sikap yang menjadikan pelanggan berada di pihak
anda

224 Kualiﬁ Pelayanan

Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen. Menurut Stamatis (2018) kualitas
pelayanan adalah merupakan kemampuan perusahaan untuk memenuhi
harapan-harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan sudah sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas
dipersepsikan baik dan dapat memuaskan pelanggan. Sebaliknya jika yang

diterima lebih rendah daripada yang dihar maka kualitas

dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan. Menurut (Krisnawati,
2016:145) Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk penuhi
harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima
ataupun dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas

dipersepsikan baik dan dapat memuaskan pelanggan. Sedangkan menurut

Usmara pada penelitian (Gofur, 2019:115) memaparkan bahwa kualitas
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pelayanan ialah suatu statement tentang perilaku, ikatan yang berasal dari
pertimbangan antara keinginan (harapan dengan kinerja yang dilakukan
(hasil). Serta menurut (Gunara & Sudibyo,2016:57) pentingnya memberikan
pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya
sebat: engantarkan atau melayani.

Berdasarkan beberapa pengertian di atas, yang dimaksud dengan
kualitas pelayanan adalah performansi karyawan dalam menyajikan produk
atan jasa sesuai dengan standar dan ukuran yang berlaku pada produk
atau jasa tersebut yang dipengaruhi oleh perilaku karyawan untuk
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan

2.2.5 Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler & Keller dalam (Agussalim & Ali, 2017) , ada
beberapa dimensi kualitas yang menjadi acuan, di antaranya adalah:

a. Responsiveness (ketanggapan), yaitu keahlian karyawan secara tanggap
membantu pembeli dan ketersediaan untuk melayani apa yang
dibutuhkan pembeli dengan baik.

b. Reliability (keandalan), yaitu keahlian karyawan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang diharapkan dengan cepat, akurat dan
memuaskan.

c. Empathy (empati), adalah reaksi peduli untuk dapat memberikan
perhatian lebih secara personal kepada pelanggan dengan memahami
harapan pelanggan, dan kenyamanan untuk berkomunikasi;

d. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan petugas yang dimiliki, berupa
keterampilan, kesopanan serta kepercayaan yang diberikan sehingga para
pelanggan terbebas dari resiko.

e. Tangibles (bukti langsung),yaitu meliputi fasilitas fisik, alat-alat
karyawan untuk sarana komunikasi.

2.2.6 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Pelayanan umum kepada masyarakat akan dapat berjalan sebagaimana
yang diharapkan, apabila faktor-faktor pendukungnya cukup memadai serta
dapat difungsikan secara berhasil guna dan berdaya guna. Menurut Moenir
(2012:88) terdapat beberapa faktor yang mendukung berjalannya suatu
pelayanan dengan baik, yaitu:
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a. Faktor kesadaran para pejabat dan petugas yang berkecimpung dalam
pelayanan umum

b Faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan;

c. Faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan
berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan;

d. Faktor organisasi yang merupakan alat serta system yang memungkinkan
berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan;

e. Faktor keterampilan petugas;
f. Faktor sarana dalam pelaksanaan tugas pelayanan.

Keenam faktor tersebut mempunyai peranan yang berbeda tetapi
saling mempengaruhi dan secara bersama-sama akan mewujudkan
pelaksanaan pelayanan secara optimal baik berupa pelayanan verbal,
pelayanan tulisan atau pelayanan dalam bentuk gerakan/tindakan dengan
atau tanpa tulisan. Terdapat tujuh faktor yang mempengaruhi kinerja
organisasi. Ketujuh faktor tersebut meliputi: nilai dan budaya (values and
culture); proses kerja dan sistem bisnis (work process and business system);
kapasitas individu dan tim (individual and job design); penghargaan dan
pengakuan (reward and recognition); serta proses manajemen dan system

(management process and system).

2.2.7 Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2012:75)
dalam kaitannya kepuasan pelanggan, kualitas memiliki beberapa dimensi
pokok, tergantung pada konteksnya. Dalam kasus pemasaran jasa, indicator
kualitas yang paling sering dijadikan acuan adalah:

a. Reliabilitas, yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan.

b. Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.

c. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan; bebas dari bahaya

fisik, risiko atau keraguraguan.
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d. Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi
yang efektif, perhatian personal, dan pemenuhan atas kebutuhan
individual para pelanggan.

e. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan,

dan sarana komunikasi.

2.4 Penelitian Terdahulu
Secara umum, penelitian terdahulu merupakan momentum bagi
peneliti untuk mendemontrasikan hasil bacaanya yang insentif terhadap
literzﬁ]—literatur yang berkaitan dengan pokok masalah yang akan diteliti.
Ada beberapa penelitian terdahulu yang mendasar peneliti/menjadi pedoman
dalam membuat rancanga penelitian ini, yaitu:
Tabel 2.4
Penelitian Terdahulu
Nama Hasil/
Judul Metode
dan Tahun Kesimpulan
Pengaruh Penelitian ini 1. Terdapat pengaruh yang
Kualitas merupakan termasuk signifikan antara kualitas
Pelayanan metode studi kausal pelayanan PASTI PASS terhadap
Pasti pas di (sebab-akibat) karena kepuasan pelanggan. . Dari
SPBU Manajemen SPBU perhitungan yang dilakukan
445222() 44.522.20 Bangsri %mleh nilai thitung pelhayanan
Bangsri Kabupaten Brebes sebesar 30,888? karena thitung
Kabupaten inein membuktikan lebih besar dari ttabel (30,88 >
Brebes (cv. K g-d- kons 1,6609), maka variabel pelayanan
Berkah) be{}d a (_lmsumen (X) berpengaruh signifikan
terhadap alnwa pelayanan yang terhadap kepuasan konsumen.
Kepuasan menyebabkan tinggi
Sri Ratih Pelanggan rendahnya pelayanan  [2.Dari hasil perhitungan regresi
Handava dalam efisiensi mereka li sederhana dipt:l‘()lt:h Y=
' J konsumen. 1,012 + 0,982 X artinya nilai
(2017) kepuasan pelanggan akan bernilai

positif sebesar 1,012 jika variabel
pelayanan (X) bernilai

konstan. Artinya pelanggan tetap
mempunyai kepuasan untuk
melakukan pembelian l
adanya perubahan pada variabel
kualitas pelayanan, dan jika
variabel pelayanan (X) meningkat
sebesar satu satuan maka akan
meningkatkan kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 0,982
satuan.
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Imp]cmentasj Metode yang Hasil penelitian Implementasi Budaya
Bud_aya digu[];[k;m dalam organisasidi Kantor Badan Pusat
Organisasi nelitiam ini adalah Statistik masuk dalam kategori baik
Pada Kantor metode penelitian (71,4), ljh'il_lf'll men!mjukkan ba]'lW-‘i )
Badan Pusat kualitatif deskriptif pegawai di instansi tersebut mem!llkl
o perilaku yang seragam, dan sesuai
Statistik dengan aturan serta kebijakan
Azmi (2021) | Kabupaten instansi. Indikator Budaya organisasi
Karimun terdiri dari involvement, Consistency,
Adaptability dan Mission Dimension.
Tanggapan responden adalah; Indeks
pada indikator Involvement diperoleh
sebesar 75% di kategori baik. Indeks
pada indikator Consistency sebesar
71,1% di kategori baik. Indeks pada
indikator Adaptability sebesar 74,5%
di kategori baik. Indeks pada
indikator Mission Dimension sebesar
73,2% di kategori baik
Pengaruh ulasi dalam Hasil penelitian menemukan
Budaya penelitian ini adalah bahwa budaya organisasi
Organisasi dan | karyawan SPBU berpengaruh positif dan signifikan
Lingkungan CODO Pohon Pule dap kinerja dengan nilai beta
Ketja yang berjumlah 30 &besar 0,610 dan nilai
T?Fl]a{:lap orang. Dalam signifikansi 0,000. Lingkungan
Rachma Kinerja . penelitian ini, kerja berpengaruh dan
. . | Karyawan di . e -
Attamimi penentuan sampel signifikan terhadap kinerja
SPBU Pohon . o
dan Pule dilakukan dengan karyawan dengan nilai beta ([5)
Tamariska ling jenuh. Jadi 0,372dan nilai signifikansi 0,003.
Paulina sampel dalam
2021 g;nelltl sebanyak
orang. Pendekatan
vang digunakan
menurut jenis datanya,
pendekatan penelitian
ini adalah pendekatan

kuantitatif.
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Khafifa
Anisya Fitri
JFanda
Yulianti ,dan
Apriya
Santi3

(2022)

Analisis
Kualitas
Pelayanan
Untuk
Meningkatkan
Kepuasan
Pelanggan
Pada Spbu
6470702
Liang
Anggang

Penelitian ini penulis
memakai metode
kualitatif adapun
teknik-teknik
pengumpulan data
penelitian tersebut
vaitu sebagai berikut:
Pengamatan Langsung
Observasi),
Kuesioner, Studi
Kepustakaan dan
Dokumentasi.

Berdasarkan hasil penelitian yaitu
pada dimensi bukti langsung,
seperti kebersihan, kerapian, dan
keramahan karyawan, kebersihan
pada alat pengisi BBM, serta
kebersihan lingkungan SPBU dan
tersedianya halaman yang cukup
luas. Pada dimensi kehandalan,
karyawan mampu memberikan
pelayanan yang tepat sasaran.
Pada dimensi daya tanggap sudah
cukup baik, tetapi karyawan harus
lebih memperhatikan dan
meningkatkan kualitas dalam
pelayanan. Pada dimensi jaminan,
karyawan memiliki keterampilan
yang baik dalam melayani
konsumen. Dalam dimensi
empati, sudah terbilang baik
karena perusahaan memiliki
karyawan yang simpati dan
bertanggung jawab.

Sumber: Peneliti (2024)
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2.5 Kerangka Berpikir
Melalui Kerangka Berpikir dapat digunakan untuk menjelaskan
permasalahan. Kerangka berpikir juga digunakan untuk memahami
identifikasi fokus yang menjadi obyek penelitian serta penentuan alat
analisis data yang akan digunakan. Adapun kerangka pemikiran yang
digunakan dalam penelitian dapat dilihat pada gambar berikut.
o Kesadaran diri,
SPBU14.228.352 NILAI-NILAI s Keagresifan
DACHI KOTA BUDAYA e Kepribadian,
GUNUNGSITOLI ORGANISASI  Performa
e Orientasi tim,

s Reliability
* Responsivenes
MUTU e Agsurances,
PELAYANAN
s Empathy,
e Tangibles,
Sumber data: Peneliti (2024)
34
Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Dan Jenis Penelitian

3.1.1 Pendﬁtan

Pendekatan yang dipakai dalam penelitian ini bersifat deskriptif.
Tujuan penelitian deskriptif suatu data penelitian untuk mendiskripsikan dan
menganalisis fenomena, aktivitas sosial, sikap dan manusia. Ragam
peristiwa, pemikiran dan persepsi orang atau kelompok. Menurut Sugiyono
(2018: 213), “Metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
berlandasan pada filsafat yang digunakan untuk meneliti pada kondisi
ilmiah  (eksperimen) dimana peneliti sebagai instrumen, teknik
pengumpulan data dan di analisis yang bersifat kualitatif lebih menekan
pada makna”.

3.1.2 Jenis penelitian

Jenis penelitian dapat dikelompokkan menurut tujuan, pendekatan,
tingkat eksplanasi, dan analisis serta jenis data. Dengan mengetahui jenis-
jenis penelitian tersebut maka penelitian diharapkan dapat melihat metode
yang paling efektif dan efisien untuk mendapat informasi yang akan
digu untuk memecahkan masalah.

Riset berdasarkan jenis data menurut Suliyanto (2016: 34), dibagi
menjadi:

1. Riset kualitatif adalah riset yang didasarkan pada data kualitatif yaitu
tidak berbentuk angka atau bilangan sehingga hanya berbentuk
pernyataan-pernyataan atau kalimat.

2. Riset kuantitatif adalah riset yang didasarkan pada data kuantitatif yaitu
berbentuk angka atau bilangan.

3. Riset gabungan/kombinasi adalah riset yang menggunakan data kualitatif

dan kuantitatif.
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Dari pendapat di atas, peneliti menetapkan jenwenelitian yang

digunakan yaitu metode kualitatif dimana metode ini lebih menekankan
pada pengamatan fenomena dan lebih meneliti kesubtansi makna dari
fenomena tersebut dan sangat terpengaruh pada kekuatan kata dan kalimat
u sering juga dikatakan berbentuk pernyataan-pernyataan atau kalimat.
3.2 Variabel Penelitian
Menurut Sugiyono (2019: 68) variabel penelitian adalah suatu atribut

atau sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipglajari dan kemudian di tarik
kesimpulannya. Berdasarkan judul, penelitian ini terdiri dari dua variabel
yaitu Implementasi nilai Budaya Organisasi dan Mutu Pelayanan karyawan
Untuk mengukur vagiabel Implementasi nilai Budaya Organisasi terdiri dari
beberapa indikator, yaitu:
1. Kesadaran diri

. Keagresifan

Kepribadian

. Performa,

(S SRR TR N

. Orientasi tim,
Variable mutu Pelayanan karyawan yaitu :
. Reliabilitas (A 1)
. Responsivitas (daya tanggap)
. Assurance (Jaminan)
. Empati (komunikasi yang efektif)
. Tangibles (Bukti fisik)

L O
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3.3 Lokasi Dan Jadwal Penelitian

3.3.1 Lokasi
Dalam penyusunan proposal ini,ﬁleliti menetapkan lokasi penelitian
pada SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli yang beralamat di JI.

Diponegoro No.27 Sifalaete Tabaloho Kota Gunungsitoli, Sumatera Utara.
3.3.2 Jadwal Penelitian

Untuk melaksanakan penelitian ini, peneliti telah membuat jadwal

panduan, sebagai berikut:

Tabel 3.1
Jadwal Penelitian

Bulan (Tahun 2024)

No Jenis Kegiatan Maret| April| Mei | Juni | Juli | Agst | Sept | Oktbr

1 [Tahap Persiapan Penelitian

fa. Pengajuan Judul

b. Penyusunan Proposal

c. Bimbingan Proposal

d. Seminar Proposal

2 [Tahap Pelaksanaan

la. Pelaksanaan Penelitian

b. Pengumpulan Data

c. Analisis Data

3 [Tahap Penyelesaian

ia. Penyusunan Skripsi

b. Bimbingan Skripsi

c. Sidang

Sumber: olahan peneliti, 2024
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Sumber Data

3.4.1 Data Primer

Menurut Sugiyono (2018: 456), Data primer yaitu sumber data yang
langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data dikumpulkan
sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau tempat objek
penelitian dilakukan. Peneliti menggunakan hasil wawancara yang

didapatkan dari informan mengenai topik penelitian sebagai data primer.

3.4.2 Data Sekunder

3.5

Menurut Sugiyono (2018: 456), data sekunder yaitu sumber data yang
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat
orang lain atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber
data sekunder adalah sesuai dengan, buku, jurnal, artikel yang berkaitan
dengan topik penelitian mengenai kompetensi pelayanan dan budaya
organisasi .

Instr n Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis kualitatif, sehingga dalam penelitian
kualitatif, alat atau instrumen utama pengumpulan data adalah manusia atau
peneliti itu sendiri dengan cara mengamati, bertanya, mendengar, meminta
dan mengambil data penelitian. Untuk memperoleh hasil yang akurat, maka
peneliti harus mendapatkan data yang valid sehingga tidak sembarang
narasymber yang diwawancarai.

Dalam penelitian kualitatif, alat atau instrumen utama pengumpulan
data adalah manusia atau peneliti itu sendiri dengan cara mengamati,
bertanya, mendengar, meminta dan mengambil data penelitian. Peneliti
harus mendapatkan data yang valid sehingga tidak sembarang narasumber
yang diwawancarai. Oleh karena itu, kondisi informan pun harus jelas
sesuai dengan kebutuhan data agar dapat diakui kebenaran datanya.

Salah satu ciri penelitian kualitatif adalah peneliti bertindak sebagai
instrumen sekaligus pengumpul data. Instrumen selain manusia (seperti;
angket, pedoman wawancara, pedoman observasi dan sebagainya) dapat
pula digunakan, tetapi fungsinya terbatas sebagai pendukung tugas peneliti

sebagai instrumen kunci.
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Menurut Sugiyono (2018: 102), bahwa Instrumen merupakan alat

pengumpulan data yang sangat penting untuk membantu perolehan data
dilapangan. Sebelum menyusun instrument penelitian, penting untuk
diketahui pula bentuk-bentuk instrumen yang digunakan dalam penelitian,
sebagai berikut:
Bentuk Instrumen Tes.

2. Bentuk Instrumen Interview.
3. Bentuk Instrumen Observasi.
4. Bentuk Instrumen Dokumentasi. o1

Berdasarkan pendapat di atas, maka peneliti menggunakan instrument

penelitian dengan berpedoman pada jenis penelitian yang digunakan adalah

menggunakan bentuk instrument interview dan observasi.
3.6 Informan Penelitian

Informan (narasumber) penelitian adalah sesorang yang, karena
memiliki informasi (data) banyak mengenai objek yang sedang diteliti,
dimintai informasi mengenai objek penelitian tersebut. Dalam penelitian ini
peneliti menggunakan informan untuk menjawab dan memberikan informasi
kepada peneliti. Informan memiliki nilai-nilai dan motifnya sendiri. Bukan
tidak mungkin akan terdapat pertentangan nilai, ataupun pertentangan
maksud dan tujuan antara informan dengan peneliti.

Pada penelitian ini, teknik penentuan informan yang dilakukan olch
peneliti adalah teknik purposive sampling. Menurut Sugiyono dalam buku
“Memahami Penelitian Kualitatif” (2012:54), “Purposive sampling adalah
teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu.
Pertimbangan tertentu ini, misalnya orang tersebut yang dianggap paling
tahu tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai penguasa
sehingga akan memudahkan peneliti menjelajahi obyek/situasi sosial yang
diteliti.”

Pemilihan informan didasari pertimbangan bahwa informan dianggap
peneliti paling mengetahui mengenai permasalahan yang akan diteliti saat
ini. Hal ini dikarenakan bahwa informan tersebut memiliki keterkaitan yang

besar terhadap masalah yang akan diteliti. Sedangkan Informan pendukung,
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hanya sebagai pelengkap untuk mendapatkan informasi dalam penelitian ini.
Kriteria dari informan yang dipilih yaitu memiliki kriteria yang berdasarkan
ketentuan yang telah peneliti tentukan untuk kemudian dipertimbangkan
oleh peneliti, sesuai dengan keterkaitan mercka dengan penelitian ini.
Dalam penelitian ini yang menjadi informan penelitian adalah orang-
orang pilihan peneliti yang dianggap terbaik dalam memberikan informasi
yang dibutuhkan kepada peneliti. Berikut adalah daftar nama informan,

yang akan dimintai informasi oleh peneliti:

Tabel 3.2 Informan Kunci

No. Nama Informan Usia | Jenis Kelamin Status Jabatan

1. Welyana Halawa 35 Perempuan Manager SPBU
Sumber data : Peneliti, 2024

Pemilihan informan ci diatas adalah Manager SPBU 14.228.352
Dachi Kota Gunungsitoli. Pemilihan informan tersebut berdasarkan kriteria

sebagai berikut:

1. Sebagai pemimpin tingkat tertinggi di SPBU, manager memiliki
wawasan menyeluruh tentang tujuan, strategi, dan kebijakan organisasi.

2. Informasi yang diberikan oleh manager dapat memberikan pandangan
strategis tentang bagaimana penecrapan Budaya Organisasi dapat
mendukung visi dan misi organisasi.

3. Manager dapat memberikan perspektif tentang faktor faktor yang
menghambat dan meningkatkan Budaya Organisasi schingga
berkontribusi terhadap mutu pelayanan karyawan

Tabel 3.3 Informan Utama

No. Nama Informan Usia | Jenis Kelamin Status Jabatan

1. Emy Christina Dachi 43 Perempuan Supevisor SPBU

Sumber data : Peneliti, 2024
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Pemilihan informan utama diatas alah Supervisor SPBU
14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli. Pemilihan informan tersebut
berdasarkan kriteria sebagai berikut:

1. Sebagai pengawas langsung dari karyawan, supervisor memiliki
pemahaman yang mendalam tentang faktor yang menghambat dan
menjalankan Implementasi budaya Organisasi, kebutuhan pelatihan, dan
perubahan yang dibutuhkan dalam hal peningkatan mutu pelayanan.

2. Supervisor dapat memberikan wawasan langsung tentang kekuatan dan
kelemahan karyawan dalam hal pelayanan, serta memberikan perspektif
tentang kebutuhan untuk implementasi budaya Organisasi yang

berkontribusi pada mutu pelayanan karyawan.

%el 3.4 Informan Pendukung

No. Nama Informan Usia | Jenis Kelamin | Status Jabatan
1. Hushin Jhon Harefa 42 Laki-laki Operator SPBU
2 Agustin Hasna Hati Gea 30 Perempuan Operator SPBU
3 | Titus Rizki Anwar Halawa | 22 Laki-laki Operator SPBU
4 Nur Delima Harefa 25 Perempuan Operator SPBU

Sumber data : Peneliti, 2024

Pemilihan informan pendukung diatas adalah seluruh awan
bagian Operator SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli. Pemilihan

informan tersebut berdasarkan kriteria sebagai berikut:

1. Meskipun mereka tidak memiliki tanggung jawab manajerial, karyawan
operator memiliki pengalaman langsung dalam memberikan layanan
kepada pelanggan.

2. Wawasan dari karyawan operator dapat memberikan pemahaman yang
lebih mendalam tentang tantangan yang dihadapi dalam memberikan
pelayanan, serta harapan dan kebutuhan mereka untuk implementasi
budaya Organisasi di SPBU

3. Informasi dari karyawan operator dapat meﬁrikan perspektif dari

level operasional yang membantu melengkapi informasi yang diberikan

oleh informan kunci dan informan utama.
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7 Teknik Pengumpulan Data
Dalam s h penelitian, keberadaan data-data dan informasi
memiliki nilai yang sangat penting untuk menentukan keberhasilan dari
penelitian yang sedang dilaksanakan. Oleh karena hal tersebut, maka
pengumpulan data-data yang dilakukan nggunakan pendekatan-
pendekatan atau cara tertentu seﬁaimana yang telah ditetapkan oleh
prosedur penelitian yang berlaku. Menurut Sugiyono (2018: 224), bahwa

“pengumpulan data diperoleh dari observasi, wawancara, dokumentasi

triangulasi”. Teknik data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan

menggunakan wawancara dan observasi.
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai
berilat:

1. Data Primer, secara langsung dari responden dengan cara:

a. Pengamatan (Observasi)
Yaitu metode pengumpulan data dengan melakukan pengamatan
secara langsung pada objek penelitian.

b. Wawancara (Interview)
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab
secara langsung kepada responden atau kepada pihak/sumber-sumber

a yang dianggap perlu.

c. Dokumentasi
Yaitu metode pengumpulan data dan informasi melalui foto atau
dokumentasi sebagai bukti di lapangan.

2. Data Sekunder, dengan memperoleh data dari berbagai literatur atau
buku-buku yang berhubungan dengan masal okok dalam penelitian.
Dalam melaksanakan penelitian ini, peneliti sangat membutuhkan data
dan informasi yang akurat unmﬁ'ncnjawab fenomena yang terjadi di
lokasi penelitian. Data primer yang bersumber dari lokasi penelitian
merupakan data dan informasi utama untuk memberikan jawaban

terhadap tujuan dari pelaksanaan penelitian ini.




52

3.8 Teknik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan pada saat
pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam
periode tertentu. Teknik analisis data yang dilakukan pada penelitian ini ada
4 tahap, yaitu:

3.8.1 Pengumpulan Data

Langkah pertama dalam proses analisis data adalah pengumpulan
data. Data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil observasi, wawancara,
studi pustaka dan dokumentasi yang dicatat dalam catatan lapangan yang
terdiri dari dua aspek yaitu, deskripsi dan refleksi.

Catatan deskripsi merupakan data alami yang berisi tentang apa yang
dilihat, didengar, dirasakan dan dialami sendiri oleh peneliti tanpa adanya
pendapat dan penafsiran dari peneliti tentang fenomena yang dijumpai.
Sedangkan catatan refleksi merupakan catatan yang membuat kesan,
komentar, dan tafsiran peneliti tentang temuan yang dijumpai.

Catatan lapangan dari observasi dibuat selengkap mungkin oleh
peneliti. Penelitian ini, catatan lapangan dibuat penjelasan mengenai jumlah
pegawai dan pelayanan yang dilaksanakan setiap harinya.

3.8.2 Reduksi Data

Setelah pengumpulan data, langkah kedua proses analisis data dalam
penelitian ini adalah reduksi data. Reduksi data merupakan proses seleksi,
pemfokusan, penyederhanaan dan abstraksi. Cara mereduksi data adalah
dengan melakukan seleksi, membuat ringkasan atau uraian singkat.
Menggolongkan kedalam pola-pola dengan membuat transkrip penelitian
untuk mempertegas, memperpendek, membuat fokus. Membuang bagian
yang tidak diperlukan atau tidak relevan dengan penelitian schingga pada
akhirnya diperolch data yang terkait.
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3.8.3 Penyajian Data
Setelah proses reduksi, langkah selanjutnya adalah penyajian data.

Penyajian data adalah sekumpulan informasi yang telah tersusun sehingga
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memberikan kemungkinan penarikan kesimpulan dan pengambilan
tindakan. Penyajian data dalam penelitian ini dilakukan sesuai dengan apa
yang telah diteliti schingga diperoleh kemudahan dalam menafsirkan data.

3.8.4 Penarikan Kesimpulan

Setelah proses penyajian data, langkah selanjutnya adalah penarikan
kesimpulan. Penarikan kesimpulan adalah usaha untuk mencari atau
memahami makna, keteraturan, pola-pola penjelasan, alur sebab akibat.
Kesimpulan yang ditarik dalam penelitian ini segera diverifikasi dengan
cara melihat dan mempertanyakan kembali sambil melihat catatan lapangan
yang sudah ada, tujuannya adalah agar diperoleh pemahaman yang lebih
tepat, selain cara itu bisa juga dengan mendiskusikannya.

Proses menyimpulkan merupakan proses yang membutuhkan
pertimbangan yang matang, peneliti harus lebih teliti dan berhati-hati dalam
mengambil kesimpulan Mencari dan menemukan data-data yang diperoleh
dari lapangan yang berada disekitarnya akan menguatkan kesimpulan yang
akan diambil. Hal itu dilakukan agar data yang didapat dan penafsiran
terhadap data tersebut memiliki validitas schingga kesimpulan yang ditarik

menjadi sebuah kesimpulan yang kokoh.
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BAB IV
ANALISA DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Lokasi Penelitian
Sejarah Singkat
Perusahaan ini pertama kali didirikan pada tanggal 27 April 2013 yang
berbentuk perusahaan mitra PT.Pertamina yaitu Stasiun Pengusian Bahan
Bakar (SPBU) yang merupakan prasarana umum yang disediakan oleh PT.
Pertamina untuk masyarakat luas guna memenuhi kebutuhan bahan bakar.
Pada umumnya SPBU menjual bahan bakar jenis Pertalite dan Solar
Jpertamax.dexlite . Stasiun ini berlokasi di Jalﬁl Diponegoro No. 27 Km 3
Desa Sifalacte Tabaloho Kota Gunungsitoli dan bergerak dalam bidang
pendistribusian bahan bakar minyak. Pemilik SPBU ini adalah Bapak
Idealisman Dachi yang pernah menjabat sebagai Bupati Nias Selatan
periode 2009-2014 . PT. Nias Barat Cemerlang adalah %: satu SPBU
yang ada di Kota Gunungsitoli dengan no SPBU 14.228.352 yang sangat
strategis berada di kota Gunungsitoli dan SPBU ini merupakan SPBU kedua
milik bapak Idealisman Dachi Yang berada Di Kota Gunungsitoli Setelah
SPBU yang ada di kompleks Kodim(0213). Sebelumnya ,SPBU ini hanya
menjual produk jenis premium dan solar, Oleh karena adanya peraturan dari
pemerintah tertanggal 18 agustus 2020 produk Premium diganti dengan
BBM lJenis Pertalite dan solar diganti dengan Biosolar yang lebih ramah

lingkungan dan beroperasi sampai sekarang.

Stru Organisasi

Dalam SBPU terdapat struktur organisasi untuk mempermudah
pertugasan. Organisasi merupakan suatu wadah dari beberapa manusia yang
berkumpul dan bekerjasama dalam mecapai tujuan yang sudah dirancang
sejak awal. Agar tercipta Kerjasama yang baik memerlukan menerapan
manajemen dan pembagian tugas wewenang serta tanggung jawab masing-
masing bagian. Jika manajemen sudah diterapkan dengan baik dan efektif
akan mempermudah perusahan dalam mencapai tujuan. Struktur organisasi
dalam sebuah perusahaan adalah hal yang sangat penting. Seorang atasan
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atau direktur bertanggung jawab dalam pengambilan keputusan dan juga
berperan terhadap semua aktifitas yang terjadi di perusahaan. Maka dari itu
garis koordinasi berguna untuk membagi tanggung jawab dan wewenang
pada masing-masing pegawai dimana struktur organisasi tersebut terdapat
pembagian tangung jawab yang jelas dan terkoordinir setelah itu akan
ditanggung jawabkan langsung kepada akepala bagi

Pelaksanaan proses pengorganisasian yang sukses akan membuat
suafu organisasi dapat mencapai tujuannya. Adapun gambaran umum
struktur organisasi pada PT. Nias Barat Cemerlang SPBU Dachi

Gunungsitoli, sebagai berikut :

DIREKTUR
AUDITOR
MANAGER
ADMIN
SUPERVISOR
0B/CS OPERATOR SECURITY

Gambar 2.1 Struktur Organisasi SPBU 14.228.352

5
1. Owner /Pemilik SPBU
Tugas dan Tanggung jawabnya :
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a. Menginvestasian dananya untuk kegiatn perusahaan.

b. Menerima hasil “return on investment yang tertentu dari perusahaan.
¢. Menerima laporan-laporan perusahaan yang akan dating dan yang
sekarang dari kepala SPBU.

d. Menyetujui kepala SPBU dalam menggunakan optimum dan
rencana-rencana jangka panjang.

. Direktur / ketua SPBU

Tugas dan tanggung jawabnya :

a. Sebagai pimpinan perusahaan dan penganti.

b. Menciptakan hubungan kerjasama yang antara kepala-kepala divisi
atau bagian-bagian untuk kelancaran perusahaan.

c. Bertanggung jawab langsung kepada pemilik SPBU atas pelaksanaan
tugas operasional.

Wakil Kepala SPBU

Tugas dan tanggung jawabnya :

a. Bertanggung jawab kepada kepala SPBU.

b. Menggantikan tugas kepala SPBU apabila berhalangan hadir.
Internal Audit

Tugas dan tanggung jawabnya :

a. Mengadakan penilaian dan penelitian terhadap ketetapan serta
penerapan dari sistem dari sistem prosedur keuangan termasuk
pengadministrasian dalam peningkatan efektifitas pengawasan
terhadap kegiatan perusahaan.

b. Mengadakan penilaian dan penelitian terhadap segenap harta
perusahaan,

c. Mengadakan penilaian dan penelitian terhadap tingkat kebenaran
sctiap pelaporan data kepada manajemen.

Bagian administrasi dan Keuangan

Tugas dan Tanggung jawabnya :

a. Melaksanakan administrasi perusahaan yang menyangkut
kepegawaian, penjualan, dan perusahaan.

b. Memberikan saran kepada SPBU atas masalah-masalah yang
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menyangkut administrasi perusahaan.
c. Mempersiapkan dan mengatur surat-surat, pengisian laporan laporan,
dan formulir-formulir untuk bagian lain.
d. Bertanggung jawab atas pelaksanaan administrasi secara umum.
e. Bertanggung jawab kepada kepala SPBU.
f. Bertanggung jawab terhadap pemakaian dan pemeliharaan peralatan
yang digunakan dan penggunaan bahan-bahan yang diterimanya.
g. Menyelenggarakan dan mengawasi penyinpangan dokumen yang
menyangkut masalh keuangan.
6. Supervisor/Pengawas Lapangan
TES dan Tanggung jawabnya :
a.Tugasnya mencakup mengawasi berapa banyak penjualan dan
persediaan BBM yang ada,
b memperhatikan kualitas dan kuantitas BBM agar sesuai standar yang
ada. Selain itu, posisi ini juga memiliki tanggung jawab untuk
memastikan kegiatan operasional berjalan dengan baik di SPBU.
7.  Operator
Tugas dan Tanggung jawabnya :
a. Melakukan transaksi langsung dengan konsumen.
b. Melaporkan hasil penjualan BBM kepada kepala SPBU.
c. Melayani konsumen dengan baik dan sepenuh hati.
8. Security
Tugas dan Tanggung jawabnya :
a. Menjaga keamanan dan ketertiban SPBU.
b. Mengawasi kelangsungan penjualan BBM kepada konsumen.
c. Bertanggung jawab kepada kepala SPBU.
9. CS/OB
Tugas dan Tanggung jawabnya :
Menjaga kebersihan dan kerapian lingkungan SPBU.

4.1.3 Visi Misi SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli
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Bidang aha dari PT.Duta Selatan Cemerlang SPBU dachi
14.228.346. adalah ayanan dalam hal bahan bakar minyak untuk
kendaggan bermotor roda 2 dan kendaraan roda 4 atau lebih .

Visi dan Misi Perusahaan :

1. Visi SPBU
a. Menjadi perusahaan yang handal dalam pekerjaan
dan prima dalam pelayanan
b. Menjadikan SPBU yang berkualitas.
2. Misi SPBU
a. Membuka lapangan pekerjaan yang baru.
b. Memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengisi BBM.
c. Memberikan kenyamanan Pelayanan Kepada Konsumen dalam

membeli BBM dengan slogan Pasti Pas !.

No Jenis BBM Harga /Liter
1. Pertalite Rp.10.000
| 2. [ Biosolar ] Rp.6.800

Tabel 2.1 Daftar produk yang di pasarkan

4.1.4 kripsi Informan

Dalam melakukan wawancara kepada informan dibantu oleh Manager
.Supervisor b a karyawan bagian operator di SPBU 14.228.352 Dachi
Gunungsitoli. Setelah melakukan wawancara maka peneliti mendapatkan
beberapa data dan informasi yang sangat penting untuk memberikan
jawaban dalam penelitian ini. Data-data yang diperoleh tersebut berupa data
tentang informan, hasil pengamatan peneliti di lokaa'penelitian.

Informan dalam penelitian ini merupakan individu atau kelompok
yang memberikan informasi atau data kepada peneliti sebagai bagian dari
studi yang sedang dilakukan. Informan memiliki peran penting dalam
mengumpulkan data dan wawasan yang diperlukan untuk menggali

pemahaman yang lebih dalam tentang topik penelitian.
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Informan yang telah dipilih dan ditenﬁan oleh peneliti berperan
penting dalam memberikan informasi dan data yang diperlukan untuk
menjawab pertanyaan penelitian. Oleh karena itu, penting bagi peneliti
untuk memperlakukan informan dengan hormat, menjaga etika penelitian,
dan menggunakan metode kualitatif secera deskriptif untuk memaksimalkan
kontribusi para informan dalawnsukseskan penelitian.

Berikut data informan yang akan memberikan jawaban atas setiap

pertanyaan yang diajukan peneliti, yaitu:

Tabel 4.1
Data Informan

Usia |Pendidikan

No Nama Status / Jabatan
(Thn) | Terakhir

1 Weliana Halawa 35 Sarjana Manager

2 Emy Christina Dachi 43 SMA Supervisor

3 Husin Jhon Harefa 42 SMA Operator

4 | Agustin Hasna Hati Gea 30 SMA Operator

5 | Titus Rizki Anwar Halawa | 22 SMK Operator

6. Nur Delima harefa 25 SMA Operator

Sumber: Peneliti 2024
4.2 Analisis Hasil Penelitian
Hasil penelitian merupakan suatu hasil akhir proses penelitian yang
dilakuakn oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian dan menguji
rumusan masalah yang telah di tetapkan. Hasil penelitian mencangkup
semua data,temuan,dan Informasi yang di kumpulkan selama proses
elitian ,deskripsi penelitian sangat berguna untuk menejelaskan semua
data dan Informasi yang diperoleh dari lokasi lokasi penelitian.
Penelitian ini dapat terlaksana dengan Adanya lokasi yang dipilih
oleh peneliti beserta orang orang yang bertugas didalamnya terdiri dari

Pimpinan /manajemen serta beberapa karyawan pada SPBU 14.228.352
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Dachi Kota Gunungsitoli yang secara langsung berkecimpung dalam
memberiﬁ\ data dan Informasi

Sesuai dengan metode pengumpulan Data yang digunakan,maka
peneliti telah mengajukan pertanyaan dalam bentuk wawancaara kepada
informan sebanyak 6 orang .Peneliti membagi informan menjadi 3 bagian
yaitu 1 orang yang menjadi Informan Kunci yaitu Manager SPBU , 1 orang
informan utama yaitu Supervisor SPBU dan 4 orang karyawan bagian
Operator yang menjadi informan pendukung. Pertanyaan yang diajukan
kepada seluruh informan terja dan diolah oleh peneliti agar menjadi
sebuah informasi yang akurat. g;lgan demikian, peneliti menganalisa dan
mengumpulkan seluruh jawaban yang dijadikan sebagai data yang di

uraikan pada analisa dan pembahasan pada bab ini.

4.2.1 Perkembangan budaya Organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
ugsitoli
Terbentuknya budaya organisasi di suatu lingkungan Perusahaan
dalam hal ini SPBU, sejatinya diperlukan sebuah kerjasama yang
komprehensif dari setiap unsur SPBU ba& itu Pemilik perusahaan,
manajemen serta seluruh pegawai/karyawan dalam mengimplementasikan
nilai-nilai normatif yang telah disepakati atau nilai yang telah dijadikan
sebuah acuan dalam menjaga stabilitas lingkungan perusahan secara
konsiE dan efisien sehingga berdampak pada mutu pelayan karyawan.
Konsep budaya organisasi sangat berperan penting dalam menjaga
struktur mekanisme kerja secara tekniﬁang akan menjalankan sistem atau
pola budaya kerja , karena nilai-nilai budaya organisasi memiliki pengaruh
kepada masing-masing personal dalam meningkatkan semangat kerja untuk
menciptakan suatu lingkungan kerja yang kondusif dan mempengaruhi
kinerja atau pelayanan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli.
a. Budaya yang di implementasikan di SPBU 14.228.252 Dachi Kota
Gunungsitoli
Untuk mengetahui seperti apa perkembangan budaya Organisasi
yang berjalan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli peneliti

mencoba menanyakan kepada beberapa informan penelitian terkait
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seperti apa implementasi budaya organisasi yang sudah berjalan
dilokasi penelitian. Karna informan yang ada dilokasi penelitian
memiliki status dan latar belakang usia serta pengalaman kerja yang
berbeda beda maka peneliti telah membagi informan menjadi 3 bagian
yaitu 1 orang yang menjadi informan Kunci yaitu Manager SPBU, 1
orang yang menjadi Informan Utama yaitu Supervisor SPBU, dan 4
orang yang menjadi Informan pendukung yaitu Operator SPBU.
Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Dengan pengalaman Ibu selama 5 tahun, bagaimana Ibu melihat
perkembangan budaya organisasi di SPBU ini serta Bagaimana
Ibu mendefinisikan dan memahami nilai-nilai budaya organisasi
yvang diterapkan di SPBU ini?”Pada hari senin, Tanggal 1 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Budaya organisasi di sini berkembang cukup pesat. Pada awalnya, kami
fokus pada efisiensi operasional. Namun, seiring waktu, kami menyadari
pentingnya membangun budaya organisasi vang kuat untuk meningkatkan
muitu pelayanan. Kami mulai lebih menckankan pada nilai-nilai seperti
kerjasama  tim,integritas, tanggung jawab, kedisiplinan, keamanan

Jkebersihan dan pelayanan pelanggan yang ul. Kami percaya bahwa
dengan mengedepankan nilai-nilai ini, k apat memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan atau konsumen dan menciptakan lingkungan kerja
yang positif.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada Ibu Emy Christina Dachi (Supervisor SPBU) Sebagai
Informan Kunci. Dengan Pertanyaan: Dan Dengan pengalaman
selama 10 tahun, bagaimana Ibu melihat perubahan dalam
budaya organisasi di sini Serta Bagaimana Ibu menerapkan nilai-
nilai budaya organisasi dalam aktivitas sehari-hari di SPBU
ini?Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan

bahwa:
“Ya, selama 10 tahun bekerja di sini, sava melihat banyak perubahan, baik
dari segi teknologi maupun sumber daya manusia. Kami selalu berusaha
meningkatkan kualitas layanan dan mengikuti standar operasional yang ada.
Budaya organisasi di sini mengalami perubahan yang signifikan. Pada
awalnya, fokus kami lebih pada pemenuhan target operasional. Namun,
seiring wakiu, kami menyadari pentingnya membangun budaya organisasi
g kuar untuk memastikan kualitas pelayanan tetap tinggi. Dan Saya selalu
memastikan bahwa setiap tugas yang diberikan kepada karyawan didasarkan
pada  nilai-nilai  budaya  organisasi  seperti  kerjasama  tim
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integritaskejujuran, keberanian,kebersihan, kreatifitas dan tanggung jawab.
Setiap kali ada Masalah, kami berusaha menyelesaikannya bersama dengan
berdiskusi dan mencari solusi yang paling sesuai dengan nilai-nilai
tersebut..”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada bapak Hushin Jhon Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan
pendukung. Dengan Pertanyaan: Dengan pengalaman selama 10
tahun, bagaimana Bapak melihat perubahan dalam lingkungan
kerja di SPBU ini serta bagaimana cara Bapak menyesuaikan diri
dengan budaya organisasi yang ada? Pada hari Kamis, Tanggal 4

Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Ada banyak perubahan, terutama dalam cara kami bekerja dan melayani
pelanggan. Dulu, kami lebih fokus pada penvelesaian tugas, tapi sekarang
kami lebih diperhatikan soal bagaimana kami berinteraksi dengan pelanggan
dan bekerja sama dengan rekan kerja. Saya berusaha mengikuti bimbingan
dan arahan dari manajemen serta belajar dari pengalaman selama bekerja
di sini.dan Peran supervisor sangat penting. Mereka vang mengarahkan dan
memastikan kami tetap di jalur yang benar beberapa rekan kerja saya juga
terkadang mendapat teguran langsung dari atasan atau pun dari
Supervisor..”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada Ibu Agustin Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai
Informan pendukung. Dengan Pertanyaan: Dengan pengalaman
bekerja kurang lebih 8 tahun , bagaimana Ibu melihat
perkembangan dalam Budaya kerja di SPBU ini? Pada hari
Jumat, Tanggal 5 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa;

“Perubahan itu pasti ada. Sekarang kami lebih fokus pada bagaimana
melayani pelanggan dengan lebih baik dan bekerja sama dalam tim dan
mengedepankan nilai  nilai  budaya organisasi seperti kedisiplinan,
kebersihan dan  tanngung jawab Kami juga diingatkan dan diberikan
pengarahan/bimbingan tentang pentingnya budaya organisasi dalam
pekerjaan kami sehari-hari. Saya mencoba untuk beradaptasi dengan cepat
dan mencari tahu alasan di balik perubahan tersebut agar bisa
menerapkannya dengan baik.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada Saudara Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai
Informan pendukung. Dengan Pertanyaan: Selama bekerja 3 tahun
ini, bagaimana bang TH melihat budaya kerja di SPBU ini serta
Bagaimana cara Anda menyesuaikan diri dengan budaya
organisasi yang ada? Pada hari Sabtu, Tanggal 6 Juli 2024 saudara

mengatakan bahwa:
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“Budaya kerja di sini cukup disiplin dan fokus pada nilai integritas
kerjasama dan pelayanan. Meskipun saya terbilang baru dibandingkan
rekan-rekan lainnya, sava merasa suasana kerjanva sangat mendukung.
Unmk menyesuaikan diri Saya belajar dari rekan kerja dan mengikuti
pelatihan yang diberikan oleh perusahaan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada Saudara Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai
Informan pendukung. Dengan Pertanyaan: Bagaimana Kak NH
melihat perkembangan budaya kerja selama 6 tahun ini dan
Apakah kakak merasa budaya organisasi yang ada di SPBU ini
mempengaruhi cara kakak bekerja sehari-hari? Pada hari Sabtu,

Tanggal 6 Juli 2024 saudara mengatakan bahwa:

“Selama 6 tahun ini, saya melihat banyak perubahan positif, terutama dalam
cara kami bekerja sama dan melayani pelanggan. Kami lebih diperhatikan
mengenai bagaimana cara kami berinteraksi dengan ;}e.’ar, dan ada
peningkatan dalam hal pelatihan untuk memperkuat budaya kerja yang baik.
Soal pengaruh budaya organisasi, budaya organisasi memberikan panduan
tentang bagaimana sava harus berinteraksi dengan pelanggan atau
konsumen dan bekerja sama dengan rekan kerja. Saya tahu bahwa saya
cukup cepat dalam melayani, tapi saya juga sadar perlu lebih banyak belajar
Emi hal berkomunikasi dengan pelanggan vang sulit.”

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
diketahui ~ bahwa.  Nilai-nilai ~ budaya  organisasi  yang
diimplementasikan mencakup kerjasama tim, integritas, tanggung
jawab, kedisiplinan, keamanan, kebersihan, dan pelayanan pelanggan
yang un . Semua informan menekankan pentingnya nilai-nilai ini
dalam  menciptakan Jlingkungan kerja yang kondusif dan
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelangg al ini didukung
oleh teori pada BAB 1l,menurut Ernawan,(2018)menyatakan bahwa
Budaya organisasi merupakan gaya dan cara hidup dari suatu
organisasi yang merupakan pencerminan dari nilai-nilai atau
kepercayaan yang selama ini dianut oleh seluruh anggota organisasi.

Dari Simpulan dan teori pendukung Peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa Budaya organisasi di SPBU ini telah berkembang
dengan baik dan menunjukkan peningkatan dan perubahan yang
signifikan. Awalnya, fokus utama adalah pada efisiensi operasional.
Namun, seiring waktu, ada pergeseran fokus ke arah pembentukan
budaya organisasi yang kuat, yang mendukung peningkatan mutu

pelayanan dan menciptakan lingkungan kerja yang positit.
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b. Peran Kepemimpinan dari Manager dan Supervisor dalam
mengimplementasikan nilai nilai Budaya Organisasi di SPBU
14.228.352 Dachi Kota Gunngsitoli

Implementasi nilai-nilai budaya organisasi di suatu perusahaan
tidak terlepas dari tanggungjawab dan fungsi kepemimpinan dalam
organisasi .peran kepemimpinan sangat dibutuhkan dalam pelaksanan
setiap kegiatan organisasi begitu juga dalam hal ini konteks SPBU
14228352 Dachi Kota Gunungsitoli, yang pastinya peran
kepemimpinan dari pengelola yaitu Manager serta  bagian
manajemen  lainya seperti Supervisor  berperan aktif dalam
mengawasi setiap kegiatan perusahaan dan untuk mengetahui
bagaimana peran kepemimpinan Manager dan Supervisor di SPBU
14.228.352 Dachi Gunungsitoli, Peneliti mewaancarai langsung
Manager,Supervisor serta karyawan Operator SPBU.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu mengevaluasi keberhasilan implementasi budaya
organisasi pada kinerja tim dan individu? Pada hari senin,

Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“biasanya Saya akan mengecek langsung dilapangan atau menanyakan
langsung kepada Supervisor bagaimana kondisi dilapangan dan terkadang
Jjuga memeriksa rekaman CCTV langsung di SPBU. Masing masing pompa
sudah sava sediakan papan informasi mengenai Hak Konsumen dan
mencamtumkan nomor telepon saya langsung manakala ada konsumen yang
menyampaikan keluhannya lewat via telpon seluler.Dan kami rutin
mengadakan diskusi internal untuk memperkuat pemahaman karyvawan
mengenai nilai-nilai  budaya organisasi. Selain itu, kami juga selalu
memberikan contoh langsung dalam pekerjaan sehari-hari. Evaluasi berkala
Juga dilakukan untuk memastikan bahwa semua karyawan menerapkan nilai-
nilai ini dengan konsisten”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu mengevaluasi keberhasilan implementasi budaya
organisasi pada kinerja tim dan individu ?Pada hari Rabu,

Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kami menggunakan evaluasi kinerja berkala vang mencakup aspek
penerapan budaya organisasi Selain itu, umpan balik dari pelanggan atau
pun penaganan keluhan pelanggan juga dapat mengevaluasi keberhasilan
implementasi ini. , karana biasanya konsumen lebih sering menyampaikan
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atau bertanya langsung kepada kami di kantor mengenai keluhan terkait
pelayanan atau pun jaminan kualitas produk dan cara kami menangani juga
langsung pada saat konsumen datang di kantor”

Selanjutnya, Ibu ED (Supervisor) menjelaskan lagi bahwa :

“Pelatithan memang tidak terlalu rutin . kami mengadakan setidaknya dua
kali setahun. Namun, untuk pembinaan dan sekedar mengingatkan, kami
melakukannya lebih sering, terutama dalam bentuk briefing harian dan
evaluasi mingguan atau bulanan...”.

awancara Dengan Ibu ED, 3 Juli 2024)
Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan bapak

Hushin Jhon Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Peran supervisor sangat penting Mereka vyang mengarahkan dan
memastikan kami tetap di jalur vang benar beberapa rekan kerja sava juga
terkadang mendapat teguran langsung dari atasan atau pun dari Supervisor
dan Saya yakin budaya organisasi ini bias terus berkembang , asalkan terus
ada evaluasi dan penyesuaian sesuai dengan kebutuhan dan kondisi di
lapangan terlebih lagi soal orientasi tim untuk saling menjaga kerjasama
tim tetap kompak karena tim yang solid tercermin saat melayani
konsumen... "(Wawancara Dengan bapak JH, 4 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Agustin Hasna Hati
Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan
Pertanyaan: Apakah Ibu merasa didukung oleh manajemen dalam
mengimplementasikan budaya organisasi ini ? Pada hari Jumat,

Tanggal 5 Juli 2024 mengatakan bahwa:

“Ya, saya merasa cukup didukung, terutama dengan adanya bimbingan dan
arahan yang diberikan secara berkala. Peran supervisor juga sangat penting
dalam memberikan arahan dan memastikan bahwa kami tetap konsisten
dalam menerapkan budaya organisasi”

Selanjutnya, Ibu AG meneranggkan lagi bahwa :

“Sava selalu ingat bahwa budaya organisasi ini adalah panduan untuk
bekerja dengan baik dan juga demi kepuasan pelanggan. Saya biasanva
berdiskusi dengan rekan kerja atau supervisor untuk mencari solusi yvang
tetap sesuai dengan budaya organisasi..”.
g’awanrara Dengan Ibu AG, 5 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Ya, sava merasa didukung dengan pelatihan bimbingan dan arahan vang
diberikan oleh Manager dan supervisor sering mengingatkan langsung
dilapangan memastikan kami tetap menerapkan nilai budaya organisasi saat
melayani konsumen...”

(Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Ya, saya merasa cukup didukung melalui pengarahan dan bimbingan
vang diberikan secara berkala.manajer sering mengecek situasi dilapangan.
Dan terkadang Supervisor membantu kami operator melayani konsumen jika
antrean di SPBU ramai.”

wanmm Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
diketahui bahwa. Peranan dari Manager dan Supervisor sangat penting
dalam memantau dan memastikan implementasi nilai-nilai budaya
organisasi di SPBU berjalan secara kontinu . Hal ini didukung oleh
teori pada BAB halaman 18, menurut Edison,dkk(2018)
menyatakan bahwa Perusahaan yang selalu mendukung individu-
individu untuk bekerjasama dengan tim-tim yang ada seperti
dukungan manajemen pada karyawan untuk bekerjasama dalam satu
tim, dukungan manajemen untuk menjaga hubungan dengan rekan
kerja di anggota tim lain

Dari Simpulan dan teori pendukung, Peneliti dapat menarik
kesimpulan bahwa Manager dan Supervisor memegang peranan
strategis dalam mengendalikan dan memastikan implementasi nilai-
nilai budaya organisasi berjalan dan memastikan sejalan dengan mutu
pelayanan karyawan di SPBU terutama bagian Operator yang bertugas

langsung melayani konsumen saat pengisian BBM di kendaraan.

Pengaruh implementasi nilai-nilai Budaya Oganisasi terhadap
mutu pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunngsitoli

Implementasi nilai-nilai budaya organisasi di suatu perusahaan
memilki dampak terhadap kinerja atau cara bekerja para pegawai atau
karyawan di perusahaan. S satu organisasi yang memiliki
karakteristik budaya organisas;aa@alah Stasiun Pengisian Bahan Bakar
Umum (SPBU). SPBU merupakan bagian integral dari industri energi
dan memiliki peran penting dalam menyediakan bahan bakar untuk

mobilitas masyarakat. Pelayanan yang diberikan oleh SPBU kepada
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pelanggan atau konsumen memiliki dampak yang signifikan terhadap
citra perusahaan danﬁersepsi masyarakat terhadap industri migas
secara keseluruhan. Menurut Moenir (2012:88) terdapat beberapa
faktor yang mendukung berjalannya suatu pelayanan dengan baik,
yaitu: Faktor organisasi yang merupakan alat serta system yang
memungkinkan berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan.
Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Menurut Ibu, apakah ada hubungan langsung antara
implementasi budaya organisasi dan kepuasan pelanggan ? Pada

hari senin, Tanggal | Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Tentu saja. Ketika karyawan merasa dihargai dan Q(erja dalam
lingkungan yang mendukung, mereka akan memberikan pelayanan yang
lebih baik. Ini secara langsung berpengaruh pada kepuasan pelanggan, dan
Ketika karvawan benar-benar menghayati dan nlggrapkan nilai-nilai
budaya organisasi, mereka cenderung memberikan pelayanan yang lebih
baik, lebih konsisten, dan lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan”

Selanjutnya, Ibu WH menjelaskan lagi bahwa :

“...Karyawan yang memahami dan menerapkan budaya organisasi
cenderung lebih tanggap terhadap kebutuhan pelanggan dan lebih bekerja
sama dalam tim. Hal ini tentu saja meningkatkan kualitas pelayanan yang
kami berikan...”

(Wawancara Dengan Ibu WH, 1 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pe aan:
Bagaimana Ibu menilai dampak dari penerapan budaya
organisasi terhadap motivasi dan kinerja karyawan dan Apa
hubungan yang Ibu lihat antara penerapan budaya organisasi dan
peningkatan mutu pelayanan di SPBU ini ?Pada hari Rabu,
Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Dampaknya sangat positif. Karvawan yang merasa bekerja dalam
lingkungan yang mendukung dan memiliki nilai-nilai yang jelas cenderung
lebih termotivasi dan produktif. Ini tentunya berpengaruh langsung pada
kinerja mereka. Hubungannya sangat erat. Ketika karvawan menerapkan
budaya organisasi dengan baik, mereka lebih tanggap dan responsif
terhadap kebutuhan pelanggan atau konsumen. Hal ini tentunya
meningkatkan mutu pelayanan secara keseluruhan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama
kepada bapak Hushin Jhon Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan
pendukung. Dengan Pertanyaan: Bagaimana Bapak melihat
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dampak dari budaya organisasi terhadap hubungan dengan
pelanggan ? Pada hari Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Sangat positif. Pelanggan lebih merasa di layani bahkan pelanggan atau
konsumen cenderung lebih loyal kepada kami arena kami bekerja dengan
standar yang jelas dan konsisten . Dan memang harus didukung dengan
kelengkapan fasilitas serta tersedianya stok BBM dan  produk BBM yang
lenghkap.”

Selanjutnya, Bapak JH meneranggkan lagi bahwa :

“Sayva melihat ada peningkaran vyang signifikan, terutama dalam hal
responsivitas dan konsistensi pelayanan. Biasanya pelayanan yg baik akan
tercermin saat budaya organisasi di perusaan jelas dan orientasi tim antar
karyawan tetap terjaga kekompakan , saya meyakinkan in.”.

(Wawancara Dengan Bapak JH, 4 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Agustin Hasna Hati

Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan
Pertanyaan: Bagaimana Ibu menilai keberhasilan budaya
organisasi dalam meningkatkan mutu pelayanan ? Pada hari

Jumat, Tanggal 5 Juli 2024 mengatakan bahwa:

“Saya melihat ada peningkatan dalam mutu pelayanan, terutama dalam hal
kecepatan dan ketepatan layanan dengan konsumen. Karema — mutu
Pelayanan rrerminkan budaya organisasi yang baik. Saya optimis bahwa
budaya ini akan terus berkembang dan memberikan dampak yang lebih besar
dalam peningkatan mutu pelayanan.Saya berharap budaya organisasi ini
terus disempurnakan dan ada lebih banyak pelatihan serta evaluasi agar
penerapannya lebih efektif dan sesuai dengan kondisi di lapangan.terutama
penerapan soal orientasi tim agar karyawan tetap solid.”

Selanjutnya, Ibu AG meneranggkan lagi bahwa :

“...Dampak budaya organisasi juga Sangat positif . Dengan budaya
organisasi yang baik, pelanggan merasa lebih dihargai dan dilayani dengan
lebih baik. Pelayanan yang baik adalah cerminan dari budaya organisasi
vang baik apalagi Jika orientasi tim antar karyvawan tetap solid dan terjaga
kekompakannva...”

B’awanram Dengan Ibu AG, 5 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Saya melihat ada peningkatan yang signifikan dalam hal responsivitas
dan kepuasan pelanggan dan keluhan dari pelanggan juga berkurang dan
bahkan dari sava ;}rihwak jarang sekali konsumen mengeluh tentang
pelayanan kepada sava ng ada beberapa hal yang perlu di tingkatkan
misalnya soal fasilitas umum seperti kebersihan toiletdan pompa angin serta
penambahan pompa dispenser agar pelayanan makin optimal...”
(Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Yang saya rasakan secara pribadi Sangat positif. Pelanggan lebih puas
karena kami bekerja dengan standar yang jelas dan konsisten. Keluhan dari
konsumen pun jarang kami temui Jkalau pun ada konsumen yang
menyampaikan keluhan sebisa mungkin langsung kami mencari solusi atas
permasalahannya terkait pelayanan di SPBU. Saya berharap budaya
organisasi ini terus diperbaiki dan disesuaikan dengan kondisi lapangan,
seria ada lebih banyak pelatihan dan diskusi untuk memperkuat
penerapannya...”

Selanjutnya, Saudara NH meneranggkan lagi bahwa :

“...Sava melihat ada peningkatan dalam mutu pelayanan, terutama dalam
hal kecepatan, skill komunikasi yang efektif dan ketepatan layanan kepada
pelanggan. ...”

wanmm Dengan Saudara NH, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
diketahui bahwa bahwa implementasi budaya organisasi memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan pelangg an mutu pelayanan
di SPBU. Manajer dan supervisor menekankan bahwa karyawan yang
bekerja dalam lingkungan yang mendukung dan memiliki nilai-nilai
budaya organisasi yang jelas cenderung lebih termotivasi, produktif,
dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Hal ini berdampak
positif pada kualitas layanan yang diberikan, meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Para operator juga merasakan
dampak positif dari penerapan budaya organisasi, dengan mencatat
peningkatan dalam responsivitas, konsistensi layanan, dan penurunan
keluhan pelanggan. Mereka menekankan pentingnya kerja sama tim
dan orientasi tim yang solid dalam menjaga mutu pelayanan. Selain
itu, mereka melihat perlunya peningkatan fasilitas umum dan
pelatihan berkelanjutan untuk memperkuat penerapan budaya
wanisasi sesuai dengan kondisi lapangan. Secara keseluruhan,
temuan ini menunjukkan bahwa budaya organisasi yang diterapkan
dengan baik berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan
dan membangun loyalitas pelanggan di SPBU. Implementasi yang
konsisten dan disertai dengan dukungan fasilitas serta pelatihan yang
memadai akan terus memperkuat hubungan antara budaya organisasi

dan kepuasan pelanggan.
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d. Tantangan dalam Implementasi Nilai-nilai Budaya Organisasi di

SPBU 14.2%‘552 Dachi Kota Gunungsitoli

Agar implementasi nilai-nilai budaya organisasi di perusahaan
berjalan dengan baik tentunya melibatkan kontribusi dari semua
elemen yang bertugas atau di dalamnya dan untuk menjalankanya
tidak semudah membalikan telapak tangan, dan pastinya memiliki
tantangan tersendiri dalam penerapannya secara konsisten.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan: Apa
saja tantangan yang Ibu hadapi dalam menerapkan budaya
organisasi di SPBU ini?”Pada hari senin, Tanggal 1 Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Tantangan terbesar mungkin adalah perbedaan latar belakang dan usia
karyawan.ringkat keagresifan karyawan juga berbeda beda missal karyawan
vang baru dan masih muda cenderung lebih agresif dan beberapa ada yg
pasif karna Setiap orang memiliki cara pandang dan pendekatan yang
berbeda. Namun, dengan komunikasi yang baik dan bimbingan dan
pengarahan yang kontinu, kami bisa menyatukan visi dan misi dalam budaya
organisasi ini. Dan juga memastikan semua karyvawan dapat bekerja dengan
efisien sambil tetap mempertahankan kualitas lavanan ataupun kualitas
produk vg di jual . Selain itu, menjaga motivasi karvawan agar tetap tinggi
Juga merupakan tantangan tersendiri.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan pertanyaan yang sama

kepada Ibu Emy Christina Dachi (Supervisor SPBU) Sebagai
Informan Kunci. Dengan Pertanyaan: Apa saja tantangan yang Ibu
hadapi saat mencoba mengintegrasikan budaya organisasi ke
dalam pekerjaan karyawan Dan Bagaimana Ibu memastikan
bahwa karyawan memahami dan menerapkan nilai-nilai budaya
organisasi dengan konsisten? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Tantangan utamanva adalah ada di perbedaan latar belakang dan cara
pandang serta mengenal lebih dalam karakter masing-masing karyawan.
Apalagi membagi Tim menganalisa kelebihan dan kekurangan masing
masing karyawan unmuk mengatur Sift harian kerja karyawan . Beberapa
karvawan lebih sulit menerima perubahan, terutama vang sudah lama
bekerja di sini dan karyawan yang usia muda juga terlalu agresif dan
apalagi dalam melakukan suatu tindakan.ada juga vg pasif harus tunggu
intruksi . Namun, dengan pendekatan yang persuasif dan pelatihan yang
berkelanjutan, kami bisa mengatasi hal ini. Misal Saya selalu mengadakan
briefing dengan karyawan sebelum memulai shift kerja, di mana saya
menekankan kembali pentingnya menerapkan nilai-nilai budaya organisasi.”
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Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Apakah Bapak merasa ada tekanan dalam menerapkan nilai-nilai
budaya organisasi ini? Pada hari Kamis, Tanggal 4 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Tidak terlalu. Meskipun ada tanggung jawab dan target vang harus dicapai
secepatnya, sava merasa ini adalah bagian dari pekerjaan vang harus
dilakukan dengan baik...”

Selanjutnya, bapak JH menjelaskan lagi bahwa :

“...Secara umum budaya organisasi ini sudah cukup jelas dan dipahami oleh
semua karvawan, iva, tapi mungkin masih ada beberapa hal vang perlu lebih
diperjelas atau disosialisasikan lagi secara konsisten. Sayva yakin budaya
organisasi ini bias terus berkembang , asalkan terus ada evaluasi dan
penyesuaian sesuai dengan kebutuhan dan kondisi di lapangan terlebih lagi
soal orientasi tim ,untuk saling menjaga kerjasama tim tetap kompak karena
tim yang solid tercermin saat melayani konsumen.. ”.

(Wawancara Dengan Bapak JH, 4 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Agustin Hasna Hati
Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan
Pertanyaan: Apakah Ibu merasa ada tekanan dalam menerapkan
nilai-nilai budaya dan Apa yang Ibu lakukan ketika ada rekan
kerja yang tidak mengikuti nilai-nilai budaya organisasi? Pada
hari Jumat, Tanggal 5 Juli 2024 mengatakan bahwa:

“Dalam menerapkan nilai-nilai budaya organisasi juga Ada sedikit tekanan,
terutama ketika ada target vang harus dicapai, tetapi saya melihatnya
sebagal tantangan yang positif untuk terus berkembang Sayva biasanya
mencoba mengingatkan karyawan lain dengan cara yang baik dan mengajak
mereka untuk berdiskusi tentang pentingnya nilai-nilai tersebut serta
mencari tau apa yg menjadi kelemahan di lapangan.”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Ada sedikit tekanan, terutama saat ketika menghadapi konsumen yang
tidak kita duga di lapangan ,misal ada konsumen vang tidak sabaran dank
eras kepala tidak mau tau aturan vang kami berlakukan di SPBU kadang ada
target tertentu dari atasan , tetapi saya melihatnya sebagai motivasi untuk
bekerja lebih baik. dan untuk menghadapinya Saya mencoba tetap tenang
dan fokus pada tugas sava. Selain itu, sava juga mencari bantuan dari rekan
kerja jika diperlukan. Sayva biasanya meminta saran kepada rekan kerja yvang
lebih senior atau supervisor untuk menemukan solusi yang tetap sesuai
dengan nilai-nilai budaya organisasi...”

{Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Kadang-kadang ada tantangan dalam penerapan, terutama ketika
menghadapi situasi vang tidak terduga, tetapi sayva berusaha menyesuaikan
diri dengan tetap berpegang pada nilai-nilai vang ada. Juga Sedikit ada
tekanan , terutama ketika ada target tertentu vang harus dicapai serta
konsistensi dalam hal penerapan budaya 35 (senyum,salam sapa)saat kondisi
spbu ramai antrian, tetapi saya melihatnya sebagai tantangan untuk bekerja
lebih baik...”

awancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat

menyimpulkan bahwa Implementasi nilai-nilai budaya organisasi di
SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli menghadapi berbagai
tantangan yang berkaitan erat dengan perbedaan latar belakang, usia,
dan karakteristik individu karyawan. Tantangan utama terletak pada
perbedaan cara pandang dan pendekatan kerja antara karyawan yang
lebih muda dan lebih tua, di mana karyawan muda cenderung lebih
agresif, sedangkan karyawan yang lebih lama bekerja cenderung lebih
konservatif dan kurang adaptif terhadap perubahan.Selain itu, tekanan
dalam menerapkan nilai-nilai budaya organisasi terutama muncul
dalam upaya mencapai target perusahaan dan konsistensi dalam
pelaksanaan budaya kerja, terutama dalam situasi yang tidak terduga.
Meskipun demikian, pendekatan yang baik melalui komunikasi
efektif, bimbingan berkelanjutan, telah membantu dalam mengatasi
tantangan-tantangan ini. Karyawan didorong untuk terus belajar,
beradaptasi, dan bekerja sama guna menciptakan lingkungan kerja
yang harmonis dan produktif.

Secara kescluruhan, tantangan-tantangan ini diakui scbagai
bagian integral dari proses pengembangan budaya organisasi yang
lebih kuat dan efisien. Dengan terus memperbaiki metode komunikasi
dan pengelolaan sumber daya manusia, SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli diharapkan mampu mengatasi hambatan-hambatan
tersebut dan semakin memperkokoh penerapan nilai-nilai budaya
organisasi yang positif dan berdampak pada peningkatan mutu

pelayanan kepada konsumen.
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4.2.2 Hubungan antara implementasi budaya Organisasi dengan mutu
pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunugsitoli
Untuk mengetahui hubungan implementasi budaya organisasi dengan
mutu pelayanan karyawan di SPBU Dachi, dapat diketahui melalui beberapa
indikator budaya organisasi dan indikator mutu pelayanan,diantaranya :
a. Kesadaran diri
Kesadarandiri erupakan kemampuan individu untuk mengenali
dan memahami emosi, motivasi, serta dampaknya terhadap orang
lain. Dalam konteks budaya organisasi, kesadaran diri mencakup
pemahaman karyawan terhadap nilai-nilai organisasi dan bagaimana
mercka mempengaruhi tindakan dan keputusan mereka.
Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu menilai kesadaran diri karyawan di SPBU ini
dalam hal mengenali kekuatan dan kelemahan mereka sendiri
serta dalam memahami nilai-nilai budaya organisasi di sini
sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan yang mereka
berikan? Pada hari Senin, Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan
bahwa:

“Kebanyakan karyawan sudah cukup baik dalam mengenali kekuatan dan
kelemahan mereka. Mereka tahu bidang mana vang mereka kuasai dan
bidang mana yang perlu mereka tingkatkan. Ada karvawan yang memiliki
kelebihan secara teknis dan ada karvawan vang memiliki kelebihan dalam
hal berkomunikasi,ada karyawan yang lebih tenang saat bekerja ada pula
vang lebih agresif.Mereka umumnya paham tentang pentingnya budaya
organisasi dan bagaimana itu harus diterapkan dalam pekerjaan sehari-hari.
Namun, ada juga beberapa yang lebih  memahami pentingnya hal ini.
Kesadaran diri yang baik memungkinkan karyawan untuk bekerja lebih
efektif, karena mereka tahu di mana mereka perlu berusaha lebih keras. Ini
secara langsung mempengaruhi kualitas layanan yang mereka berikan
kepada pelanggan atau konsumen.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu membantu karyawan mengenali dan
mengembangkan kesadaran diri mereka terkait budaya
organisasi serta Bagaimana kesadaran diri ini mempengaruhi
kinerja harian karyawan ? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:
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“Saya biasanya melakukan pendekatan personal dan diskusi langsung
dengan karvawan. Selain itu, kami juga melakukan evaluasi rutin untuk
mengidentifikasi area yang bisa dikembangkan, baik dari sisi keterampilan
maupun pemahaman budava organisasi. Kesadaran diri vang baik membuat
karyvawan lebih bertanggung jawab terhadap pekerjaannya. Mereka
cenderung lebih disiplin, lebih teliti, dan lebih fokus pada pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan. Dan sebagai supervisor memudahkan Sava
dalam mengenal karakteristik masing masing karvawan”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa

(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Bapak mengenali kekuatan dan kelemahan diri
sendiri dalam bekerja di SPBU ini dan Bagaimana kesadaran diri
Bapak mempengaruhi cara Bapak memberikan layanan kepada
pelanggan? Pada hari Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Kekuatan saya mungkin adalah pengalaman dan dari segi tekniks saya
lebih  unggul. Saya sudah cukup lama bekerja di sini, jadi saya tahu betul
bagaimana mengelola rugas-tugas saya. Namun, kadang saya merasa
kesulitan dalam mengikuti  perubahan teknologi atau prosedur baru.
Kesadaran diri membantu saya lebih hati-hati dalam bekerja. Saya selalu
berusaha untuk bersikap ramah dan cepat tanggap, karena sava tahu bahwa
velanggan mengharapkan layanan yang cepat dan efisien. Sava juga
gmsaha untuk selalu belajar dan memperbaiki diri agar bisa melayani lebih
ik”
Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin

Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“Kekuatan saya adalah saya selalu berusaha untuk disiplin dan tepat waktu.
Namun, saya kadang merasa kurang percaya diri saat menghadapi
pelanggan yang marah marah atau tidak puas. Kesadaran diri membantu
saya untuk lebih berhati-hati dalam melayani. Saya selaly berusaha untuk
tetap tenang dan memberikan pelayanan yang ramah, karena saya tahu
bagaimana reaksi pelanggan bisa dipengaruhi oleh cara kita melayani
mereka”.
awaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Sava pikir kekuatan sava ada pada kecepatan dalam bekerja dan
kemampuan saya untuk beradaptasi den epat. Namun, saya kadang
merasa kurang pengalaman dibandingkan an rekan-rekan yang sudah
lebih lama bekerja di sini. Kesadaran diri saya mempengaruhi rara
bekerja dengan lebih hati-hati dan cepat belajar dari pengalaman. Sava
sadar bahwa masih banyak yang harus sava pelajari, jadi saya selalu
berusaha untuk memberikan yang terbaik dalam melayani pelanggan dan
belajar dari kesalahan agar ridak terulangi...”

(Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Kekuatan saya mungkin ada pada kedisiplinan dan kesabaran . Namun,
saya kadang merasa kurang percaya diri saat harus menghadapi situasi yang
tidak terduga atau pelanggan atau konsumen yang terkadang melanggar
aturan SPBU dan kadang rewel dan sulit di berikan diarahkan . Kesadaran
diri membuar saya lebih berhati-hati dalam melayani pelanggan. Saya selalu
mencoba untuk tetap tenang dan memberikan pelayanan yang ramah, karena
saya sadar bahwa reaksi saya bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan atau
konsumen ...."

awancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
mengetahui beberapa hal yaitu :

» Kesadaran Diri sebagai Fondasi Pelayanan:Semua informan, baik
manajer, supervisor, maupun operator SPBU, menyadari
pentingnya kesadaran diri dalam pekerjaan mereka Manajer dan
supervisor menilai bahwa sebagian besar karyawan telah meggenali
kekuatan dan kelemahan mereka, yang memungkinkan mereka
bekerja lebih efektif dan memberikan layanan yang lebih baik
kepada pelanggan.

* Tantangan dalam Pengembangan Kesadaran Diri: Meskipun
sebagian besar karyawan telah mengenali kekuatan dan kelemahan
mereka, beberapa di antaranya masih menghadapi tantangan dalam
pengembangan kesadaran diri. Tantangan ini terutama muncul
dalam menghadapi situasi yang tidak terduga atau perubahan yang
cepat di tempat kerja. Karyawan yang merasa kurang percaya diri
atau kurang pengalaman menunjukkan bahwa kesadaran diri
mereka masih perlu ditingkatkan melalui pembelajaran dan
dukungan yang lebih intensif.

* Pendekatan Personal dan Evaluasi Rutin: Untuk meningkatkan
kesadaran diri karyawan, supervisor menerapkan pendekatan
personal dan evaluasi rutin. Diskusi langsung dan evaluasi berkala
membantu mengidentifikasi area yang perlu dikembangkan, baik
dari segi keterampilan maupun pemahaman tentang budaya

organisasi. Ini menunjukkan bahwa kesadaran diri tidak hanya
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merupakan hasil dari refleksi pribadi, tetapi juga dibentuk melalui
bimbingan dan arahan yang diberikan oleh atasan.

+ Komitmen untuk Terus Belajar dan Berkembang: Kesadaran akan

kelemahan karyawan tidak diikuti dengan sikap pasif, melainkan

dengan usaha untuk meningkatkan diri. Mereka sadar bahwa
kesadaran diri adalah proses yang berkelanjutan, dan mereka

usaha untuk memanfaatkannya dalam meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan.

Hal Ini didukung oleh teori pada BAB II hal 17, tentang
indikatgg, budaya organisasi menurut Edison.dkk.,(2017) menyatakan
bahwa Kesadaran diri yaitu anggota organisasi dengan kesadarannya
bekerja untuk mendapatkan kepuasan dari pekerjaan mereka.

Dari Simpulan dan teori pendukung tersebut maka peneliti
berpendapat bahwaKesadaran diri karyawan secara langsung
memengaruhi mutu pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Karyawan yang memiliki kesadaran diri tinggi cenderung lebih
berhati-hati, ramah, dan responsif dalam melayani pelanggan. Mereka
memahami bahwa tindakan dan reaksi mereka memiliki dampak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga mereka berusaha
untuk selalu memberikan yang terbaik.

b. Keagresifan

Keagresifan mengacu pada tingkat semangat dan inisiatif yang
ditunjukkan oleh karyawan dalam menjalankan tugas dan mencapai
tujuan organisasi. Ini bisa berkaitan dengan bagaimana karyawan
merespons tantangan dan peluang dengan sikap proaktif. Namun,
perlu diimbangi agar tidak menimbulkan konflik atau perilaku yang
merusak hubungan kerja.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu melihat tingkat keagresifan karyawan dalam
mengambil inisiatif di tempat kerja? serta dalam situasi apa

keagresifan karyawan paling terlihat dan bagaimana hal itu
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mempengaruhi layanan pelanggan? Pada hari Senin, Tanggal 1

Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Tingkat keagresifan dalam mengambil inisiatif cukup bervariasi. Beberapa
karvawan sangat proaktif, sementara vang lain lebih pasif dan menunggu
instruksi. Keagresifan paling terlihat saat ada Masalah atau keluhan
pelanggan. Karyawan yang agresif cenderung segera bertindak untuk
menyelesaikan masalah, yang tentunya berdampak positif pada pengalaman
pelanggan”

Selanjutnya, ITbu WH menjelaskan lagi bahwa :

proaktif dalam melayani nggan dan menyelesaikan masalah vang
mungkin muncul. Namun, imi harus dilakukan dengan cara yang sopan dan
profesional.” ..".

(Wawancara Dengan Ibu WH, 1 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi

“"Keagresifan penting, min' dalam konteks yang positif. Karyawan harus

(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu dapat menilai keberanian karyawan dalam
mengambil inisiatif di tempat kerja dan dampak positif dan
negatif dari keagresifan karyawan terhadap layanan pelanggan?

Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Saya melihat keberanian karyawan dalam mengambil inisiatif cukup baik.
Mereka tidak rakur unruk memberikan saran arau solusi ketika ada Masalah,
dan ini sangar membaniu dalam menjaga kelancaran operasional. Dampak
positifnyva, pelanggan merasa lebih diperhatikan dan pelayanan menjadi
lebih cepat. Namun, jika tidak dikontrol, keagresifan ini bisa terlihat seperti
terburu-buru atau kurang sopan, yang bisa mengurangi kualitas pelayanan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Bapak melihat peran keagresifan dalam
meningkatkan kualitas layanan? Pada hari Kamis, Tanggal 4 Juli

2024 beliau mengatakan bahwa:

“Saya pikir keagresifan dalam konteks ini adalah hal yang positif, selama itu
untuk kebaikan pelanggan dan juga jangan samapai kesannya terburu buru
dan kurang sopan . Saya selalu berusaha lebih proaktif misalnya dengan

inisiatif menawarkan layanan tambahan atau memastikan pelanggan
mendapatkan apa yang mereka butuhian.”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“Saya melihat keagresifan dalam arti positif, yaitu proaktif dan cepat dalam
melayani pelanggan Namun saya priadi tidak terlalu agresif saat melayani
konsumen Saya berusaha untuk selalu waspada dan siap melayani kapan pun
diperlukan, sehingga pelang gan merasa dilayani dengan baik.”.
(Wawaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Keagresifan dalam hal ini saya artikan sebagai sikap proaktif dan
responsif. Saya berusaha untuk tidak menunggu instruksi, melainkan
langsung bertindak jika saya melihat ada sesuatu yang perlu diperbaiki atau
Jika ada pelanggan yvang membutuhkan bantuan. dan mungkin ini salah satu
kelebihan saya diantara karyvawan lainnya yang lebih senior dari saya ..."
(Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Selanjutnya, saudara TH menjelaskan lagi bahwa :

“saya akan mencoba mengambil inisiatif. Misalnya, jika ada antrian panjang
atau ada hal lain missal membantu konsumen menjelaskan produk BBM yang
ditanyakan oleh konsumen , saya akan membantu rekan lain yang sedang
sibuk agar pelanggan tidak menunggu terlalu lama. Dan terkadang sava
lembur jika sewaktu waktu dibutuhkan dalam situasi tertentu dan saya
merasa budaya organisasi ini tidak membatasi kreatifitas dan saya masih
bisa mengambil inisiatif selama tetap dalam kerangka nilai-nilai budava
Bgam'sasi. " (Wawancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara

Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava melihat keagresifan dalam artian positif, vaitu lebih tanggap dan
responsive dalam melayani pelanggan. Dengan bersikap aktif, saya bisa
lebih cepat menanggapi kebutuhan pelanggan dan memberikan solusi yang
mereka butuhkan.tapi jika terlalu agresif juga membuat konsumen tidak
nvaman dan kesannva petugas kadang kurang sopan saat melayani....”
(Wawancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Selanjutnya, saudara NH menjelaskan lagi bahwa :

“....8aya tidak ingin hanya menunggu instruksi, tetapi berusaha untuk lebih
proaktif kadang saya juga lembur ketika ada karvawan yvang sedang sakit
dan berhalangan saya ber inisiatif menggantikan siftnya sampai selesai..”.
@aw&m‘am Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

erdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
mengetahui  bahwa  Terdapat Keberagaman dalam  Tingkat
Keagresifan, ada karyawan yang sangat proaktif, terutama saat
menghadapi masalah pelanggan, sementara yang lain cenderung lebih
pasif. Keagresifan ini, jika diimbangi dengan profesionalisme, dapat
meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Namun,
jika keagresifan ini tidak dikendalikan dengan baik, bisa terlihat
sebagai tindakan yang terburu-buru atau kurang sopan, yang dapat
mengurangi kualitas layanan. keberanian dalam mengambil inisiatif
sangat penting untuk menjaga kelancaran operasional. Inisiatif untuk

membantu rekan kerja atau mengambil langkah tambahan saat ada
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antrian panjang adalah contoh nyata dari bagaimana keagresifan dapat
berdampak positif.

Hal ini didukung oleh teori pada BAB 1I halaman 17 dijelaskan
bahw nurut Edisondkk.,(2017) menyatakan bahwa Keagresifan,
yaitu sejauh mana karayawan dalam perusahaan itu agresif dan
kompotitif untuk mejalankan budaya organisasi sebaik-baik nya
seperti persaingan sehat antar karyawan dalam bekerja, karyawan
didorong untuk mencapai produktifitas optimal.

Dari simpulan dan teori pendukung tersebut .maka peneliti
berpendapat bahwa keagresifan, jika diterapkan dengan tepat, dapat
menjadi salah satu pendorong utama dalam meningkatkan mutu
pelayanan karyawan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli.
Namun, untuk mencapai hasil yang optimal, diperlukan pengelolaan
yang baik dan pelatihan berkelanjutan agar sikap ini dapat
memberikan dampak positif secara konsisten.

¢. Kepribadian

Memahami dan menghargai kepribadian individu penting untuk
mengelola dinamika tim dan memfasilitasi kerja sama yang efektif.
Kepribadian merupakan kumpulan sifat, sikap, dan perilaku individu
yang mempengaruhi cara mereka berinteraksi dengan lingkungan
kerja. Dalam budaya organisasi, kepribadian yang sejalan dengan
nilai-nilai perusahaan akan membantu menciptakan keselarasan antara
tujuan pribadi dan tujuan organisasi.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu menggambarkan kepribadian umum karyawan di
SPBU ini, serta bagaimana kepribadian karyawan mempengaruhi
implementasi nilai-nilai budaya organisasi? Pada hari Senin,

Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Masing —masing karakter dan sifat karvawan disini memang memiliki

edaan namun Sebagian besar karyawan di sini memiliki kepribadian
vang ramah dan sopan, vang sangat membantu dalam memberikan
pelayanan yang memuaskan. Kepribadian karyawan sangat berpengaruh,
karyvawan yang ramah, terbuka, dan disiplin cenderung lebih mudah
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menerapkan nilai-nilai budaya organisasi dan memberikan pelayanan yang
lebih baik.”
Selanjutnya, ITbu WH menjelaskan lagi bahwa :

“...Kepribadian yang positif sangat mempengaruhi interaksi mereka dengan
pelanggan. Pelanggan lebih senang dilayani oleh karyawan yang ramah dan
mudah didekati...”.

(Wawancara Dengan Ibu WH, I Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu memastikan bahwa kepribadian karyawan sesuai
dengan standar layanan di SPBU ini, Serta Bagaimana
kepribadian karyawan mempengaruhi suasana kerja di SPBU
ini? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan

bahwa:

“Kami melakukan seleksi vang ketat dalam proses rekrutmen dan
memberikan Jarihan intensif untuk memastikan bahwa karyawan memiliki
kepribadian yang sesuai dengan nilai-nilai budaya organisasi dan standar
pelayanan yang kami tetapkan.Terlebih lagi sava mengingatkan terus kepada
operator untuk selalu menerapkan budaya 35 yaitu senyum m sapa saal
melayani pembeli atau pelanggan karena Kepribadian yang baik akan
menciptakan suasana kerja yang positif. Karyawan yang ramah dan beker ja
sama dengan baik membuat lingkungan kerja lebih harmonis dan
menyenangkan, yang tentu saja berdampak pada kualitas pelayanan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Bapak menggambarkan kepribadian Bapak dalam
konteks layanan pelanggan serta Bagaimana kepribadian Bapak
membantu dalam berinteraksi dengan pelanggan? Pada hari

Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Diantara operator disini saya merupakan karyawan yang paling lama
bekerja dan tertua diantara karyvawan lainya Saya berusaha untuk selalu
bersikap sedewasa mungkin ramah dan sabar. Saya tahu bahwa tidak semua
pelanggan itu sama, ada yang datang dengan mood yang berbeda-beda, jadi
saya mencoba untuk menyesuaikan diri dan memberikan layanan yang
terbaik. Kepribadian yang ramah dan sabar membuat sava lebih mudah
berinteraksi dengan pelanggan. Saya bisa mendengarkan keluhan mereka
dan memberikan solusi yang tepat tanpa membuat mereka merasa tidak

man.”
E;l ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Sava am orang yang lebih sabar dan reliti. Dalam melayani
pelanggan, saya selalu mencoba untuk memberikan yang fterbaik dan
memastikan semua berjalan lancar. Dengan bersikap sabar dan teliti, saya
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bisa menangani berbagai tipe pelanggan dengan baik. Jika ada Masalah,
saya bisa segera menanganinya tanpa terburu-buru, sehingga pelanggan
merasa puas dengan pelayanan sava..”

awaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Sava orang vang cukup aktif, dan sedikit agresif dan responsif dan suka
berinteraksi dengan orang lair am melavani pelanggan, saya mencoba
untuk selalu ramah, cepat, dan memastikan bahwa mereka mendapatkan apa
vang mereka butuhkan dengan baik. Kepribadian yang aktif dan aggresif
membantu sava dalam berinteraksi dengan pelanggan. Saya bisa lebih
mudah mendekati mereka, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan
layanan yang sesuai dengan harapan mereka...”

a/awanrara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan
pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava orang @ cukup tenang dan lebih sabar ya... Dalam melayvani
pelanggan, saya selalu berusaha untuk memberikan layanan yang ramah dan
teliti dan hati-hati, memastikan bahwa semua kebutuhan mereka terpenuhi.
Kepribadian yang tenang dan sabar membantu saya dalam menangani
pelanggan, terutama saat ada masalah. Saya bisa mendengarkan mereka
dengan baik dan memberikan solusi tanpa terburu-buru, yang membuat
mereka merasa lebih dihargai...”

awancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
mengetahui beberapa hal yaitu :

e Kepribadian yang Selaras dengan Nilai-Nilai Organisasi: Ibu
Weliana Halawa (Manager SPBU). Kepribadian yang scjalan
dengan budaya organisasi ini mempermudah karyawan dalam
memberikan pelayanan yang memuaskan. Pelanggan cenderung
lebih nyaman dan merasa dihargai saat dilayani oleh karyawan
yang memiliki kepribadian positif. Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) juga menekankan pentingnya proses seleksi
dan pelatihan yang ketat untuk memastikan kepribadian karyawan
sesuai dengan standar layanan dan budaya organisasi. Kepribadian
yang baik, seperti ra%dan bekerja sama, menciptakan suasana
kerja yang harmonis, yang pada akhirnya berdampak positif pada

kualitas pelayanan.
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e Pengaruh Kepribadian Terhadap Interaksi dengan Pelanggan:Bapak
Hushin Jhon Harefa (Operator SPBU) menunjukkan bahwa
kepribadian yang ramah dan sabar sangat membantu dalam
berinteraksi dengan pelanggan, terutama dalam menghadapi
berbagai karakter pelanggan yang berbeda-beda. Sikap dewasa,
ramah, dan sabar membuatnya mampu memberikan layanan yang
optimal dan menjaga kenyamanan pelanggan.Dan lbu Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) menyampaikan bahwa sikap
sabar dan teliti merupakan bagian penting dari kepribadiannya
dalam melayani pelanggan. Dengan kepribadian ini, ia mampu
menangani berbagai situasi dengan tenang dan memastikan
pelayanan yang diberikan berjalan lancar.

e Variasi Kepribadian dan Dampaknya: Saudara Titlﬁizki Anwar
Halawa (Operator SPBU) menggambarkan dirinya sebagai pribadi
yang aktif, agresif, dan suka berinteraksi dengan orang lain.
Kepribadiannya yang aktif dan responsif memudahkan dalam
mcndckatiﬁanggan dan memahami kebutuhan mereka, sehingga
ia bisa memberikan layanan yang sesuai dengan harapan
pelanggan. Dan Saudara Nur Delima Harefa (Operator SPBU)
menggambarkan dirinya sebagai pribadi yang tenang dan sabar.
Kepribadian ini memungkinkannya menangani masalah pelanggan
dengan hati-hati dan memberikan s% yang bijaksana, sehingga
pelanggan merasa dihargai dan puas dengan layanan yang
diberikan.

Hal Ini didukung oleh teori pada BAB II hal 17, tentang

indikatog,budaya organisasi menurut Edison,dkk.,(2017) menyatakan

bahwa Kepribadian, yaitu anggota bersikap saling menghormati,
ramah, terbuka, dan peka terhadap kepuasan kelompok.

Dari Simpulan dan teori pendukung tersebut, peneliti
berpendapat bahwa Secara keseluruhan, temuan ini menekankan
bahwa kepribadian karyawan merupakan faktor kunci dalam

implementasi budaya organisasi dan mutu pelayanan di SPBU
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14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli. Kepribadian yang sglaras
dengan nilai-nilai budaya organisasi memungkinkan karyawan untuk
memberikan pelayanan yang konsisten, profesional, dan sesuai dengan
harapan pelanggan atau konsumen.
d. Performa
Performa mengacu pada seberapa baik karyawan menjalankan
tugas dan tanggung jawab mereka sesuai dengan standar yang
ditetapkan oleh organisasi. Ini mencakup produktivitas, kualitas kerja,
dan pencapaian target. Performa yang baik mencerminkan penerapan
nilai-nilai budaya organisasi dalam tindakan nyata, yang berdampak
langsung pada efektivitas operasional dan keberhasilan organisasi.
Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu dapat menilai performa karyawan dalam
menjalankan tugas sehari-hari dan apakah Ibu melihat performa
karyawan dipengaruhi oleh penerapan budaya organisasi ? Pada
hari Senin, Tanggal | Juli 2024 beliau men kan bahwa:

“Ya, sava melihat performa karvawan vang baik, meskipun ada beberapa
area yang masih perlu ditingkatkan, terutama dalam hal efisiensi. biasanya
performa datang dari mereka yang benar-benar menerapkan nilai-nilai
budaya organisasi. Mereka lebih disiplin, lebih cepat tanggap, dan lebih
efisien dalam bekerja.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi

(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Apa indikator utama yang Ibu gunakan untuk menilai performa
karyawan? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Indikator wtama yang kami gunakan adalah kedisiplinan, kepatuhan
terhadap prosedur, kecepatan dalam melayani pelanggan, dan feedback dari
pelanggan atau konsumen. Semua ini membantu kami menilai apakah
karvawan bekerja sesuai dengan harapan. Kami juga memperhatikan
bagaimana karyawan menyelesaikan tugas-tugas harian mereka seperti
laporan penjualan harian.”

Selanjutnya, Ibu ED menjelaskan lagi bahwa :

“..Untuk menangani karyawan yang performanya tidak sesuai harapan,
Kami biasanya memberikan bimbingan dan pelatihan tambahan. Jika setelah
itu tidak ada perubahan, kami akan melakukan evaluasi yang lebih
mendalam untuk mencari solusi terbaik, baik itu penugasan wlang atau
tindakan lain yang diperlukan atau pemberian sanksi kepada yang
bersangkutan...”
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(Wawancara Dengan Ibu ED, 3 Juli 2024)
Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa

(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Bapak memastikan performa kerja Bapak selalu
optimal dan Apa yang Bapak lakukan untuk meningkatkan
performa kerja Bapak? Pada hari Kamis, Tanggal 4 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Sava selalu datang lebih awal untuk mempersiapkan diri dan memastikan
semua peralatan bekerja dengan baik. Selain itu, sava juga berusaha
menjaga kesehamfmr tetap fokus selama bekerja.Saya selalu memastikan
bahwa saya dalam kondisi fisik dan mental yang baik sebelum mulai bekerja.
Selain itu, saya juga berusaha memahami SOP yang ada dan
menerapkannya dengan konsisten. Saya mencoba unmuk selalu belajar dari
kesalahan dan mendengarkan Masukan dari rekan kerja dan atasan. Selain
itu, sava juga sering berdiskusi dengan rekan kerja untuk mencari cara
gaimana kami bisa bekerja lebih efisien.”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Sava juga selalu berusaha untuk menjaga kesehatan dan datang ke
tempat kerja dengan semangat yang positif. Selain itu, saya juga berusaha
untuk selalu memperhatikan detail dalam setiap rugas vang sava lakukan.
Saya sering meminta feedback dari rekan kerja dan arasan uniuk mengetahui
apa yang perlu saya perbaiki. Saya juga berusaha untuk terus belajar dan
mengikuti pelatihan yang disediakan oleh perusahaan..”

B/awaancara dengan Ibu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Sava selalu terbuka terhadap masukan dan kritik. Jika ada hal yang perlu
diperbaiki, saya berusaha untuk he!qja%n memperbaikinva. Sava juga
aktif mencari informasi atau belajar dari rekan-rekan yvang sudah [ lama
bekerja di sini. Saya selalu mencoba untuk tetap fokus dan menjaga
semangat dalam bekerja. Selain itu, saya juga sering bertanya kepada rekan
kerja yang lebih berpengalaman untuk mendapatkan tips dan trik dalam
melavani pelanggan dengan lebih baik...."

B’awanrara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...8ava tetap berdiskusi dengan rekan kerja dan atasan untuk mendapatkan
masukan. Selain itu, saya juga mengikuti arahan dan bimbingan dari
Supervisor ataupun Manager untuk meningkatkan kemampuan dan
pengetahuan sava dalam melayani pelanggan. Dan Sava sering meminta
umpan balik dari rekan kerja dan atasan, serta mencari cara-cara baru
untuk bekerja lebih efisien. Saya selalu datang ke tempat kerja dengan




85

semangat yang positif dan menjagamhamn agar bisa bekerja dengan
maksimal. Selain itu, saya juga selalu berusaha untuk belajar dari

engalaman dan memperbaiki apa yang perlu ditingkatkan. ... ”
bmvanmm Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
mengetahui bahwa performa karyawan yang baik sering kali berasal
dari mere]E yang benar-benar menerapkan nilai-nilai budaya
organisasi. Hal ini menunjukkan bahwa ada korelasi positif antara
implementasi budaya organisasi dengan performa karyawan, di mana
karyawan yang lebih disiplin dan cepat tanggap cenderung memiliki
performa yang lebih baik. beberapa indikator utama untuk menilai
performa karyawan, seperti kedisiplinan, kepatuhan terhadap
prosedur, kecepatan dalam melayani pelanggan, dan umpan bali i
pelanggan. Ini menegaskan bahwa performa karyawan diukur tidak
hanya dari hasil kerja tetapi juga dari proses dan interaksi mercka
dengan pelanggan. Beberapa operator SPBU, seperti Bapak Hushin
Jhon Harefa, Ibu Agustin Hasna Hati Gea, Saudara Titus Rizki Anwar
Halawa, dan Saudara Nur Delima Harefa, menekankan pentingnya
persiapan diri, menjaga keschatan, belajar dari kesalahan, dan
mengikuti pelatihan untuk meningkatkan performa mereka. Mereka
juga menekankan pentingnya umpan balik dan bimbingan dari rekan
kerja dan atasan sebagai cara untuk terus meningkatkan kinerja.
Semua informan menunjukkan sikap terbuka terhadap kritik dan
masukan sebagai bagian dari upaya untuk memperbaiki performa.
Sikap ini menunjukkan adanya kesadaran untuk terus belajar dan
berkembang sesuai dengan kebutuhan pekerjaan dan ekspektasi
organisasi.

Hal Ini didukung oleh teori pada BAB II hal 17, salah satu
indikator budaya Eganisasi menurut Edison.dkk.(2017) menyatakan
bahwa performa Performa, yaitu anggota organisasi memilki nilai
kreativitas, memenuhi kuantitas, mutu dan efisiensi.

Dari Simpulan dan teori pendukung tersebut, peneliti
berpendapat bahwa Secara keseluruhan, performa yang baikt ersebut

diukur dari produktivitas, kualitas kerja, dan pencapaian target—
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berpengaruh positif terhadap mutu pelayanan. Karyawan yang berhasil
menerapkan budaya organisasi dengan baik cenderung menunjukkan
performa yang lebih tinggi, yang berujung pada peningkatan mutu
layanan dan kepuasan pelanggan atau konsumen. Oleh karena itu,
keberlanjutan dalam penerapan budaya organisasi dan pemantauan
performa menjadi kunci dalam menjaga dan meningkatkan mutu
pelayanan di SPBU tersebut.
e. Orientasi Tim

Orientasi tiynerupakan tingkat keterlibatan dan kolaborasi
karyawan dalam bekerja sama dengan rekan kerja untuk mencapai
tujuan bersama. Ini mencakup kemampuan untuk bekerja secara
sinergis dan mengedepankan kepentingan tim di atas kepentingan
individu. Pentingnya Budaya kerja yang kuat seringkali bergantung
pada orientasi tim yang baik, karena kerja sama tim yang efektif dapat
meningkatkan produktivitas dan kualitas layanan secara keseluruhan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu menggambarkan kepribadian umum karyawan di
Bagaimana tingkat kerjasama tim di antara karyawan di SPBU
ini serta Seberapa penting orientasi tim dalam meningkatkan
mutu pelayanan di SPBU ini ? Pada hari Senin, Tanggal | Juli
2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kerjasama Tim di sini sudah cukup solid. Mereka saling membantu dan
mendukung, yang penting unfuk menjaga kelancaran operasional dan
memang untuk menerapkan orientasi tim diantara karyawan disini memang
tidak mudah dikarenakan perbedaan latar belakang antar kar_\-‘awanni
usia, pendidikan,dan cara pandang yg berbeda dari tiap karyawan dan ini
menjadi tantangan tersendiri bagi saya untuk dapat mendorong mereka
untuk selalu bekerja sama. Orientasi tim sangat penting. Kerjasama vang
baik antar karvawan membuat pekerjaan lebih efisien dan layvanan vang
diberikan kepada pelanggan lebih cepat dan tepat. Dan Sebagai manajer
sava akan berusaha untuk tetap menjaga kekompakan antara karyawan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu mendorong kerjasama tim di antara karyawan

Serta Bagaimana kerjasama tim di tempat kerja mempengaruhi
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kualitas layanan ? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Saya mendorong kerjasama tim melalui berbagai kegiatan bersama,
seperti briefing harian , atau mingguan sharing session,. Ini membantu
memperkuat hubungan antar karyawan dan membuat mereka lebih kompak
dalam bekerja. Kerjasama tim yang baik memastikan bahwa semua tugas
diselesaikan dengan efisien, yang berdampak langsung pada kualitas
layanan yang diterima oleh pelanggan.”

Selanjutnya, Ibu ED menjelaskan lagi bahwa :

“...Memang Kami disini tidak pernah melakukan aktifitas outdor seperti
team building dikarenakan system kerja atau jadwal kerja harian vang cukup
padat dan SPBU juga tetap buka setiap hari dari Senin sampai Minggu jadi
kami sedikit terbatas dengan waktu untuk melakukan aktivitas seperti itu
apalagi karvawan ketika waktu cuti atau libur punya kegiatan vang urgen
Masing Masing dan kami dan seluruh karvawan disini menyadari hal itu
dan memakluminya.dan hal vang bisa kami lakukan adalah sebisa mungkin
bisa melakukan brifing tiap minggu atau pun tiap bulan....”

{Wawancara Dengan Ibu ED, 3 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Bapak bekerja sama dengan rekan tim wuntuk
mencapai tujuan bersama dan Bagaimana kerjasama tim
mempengaruhi kualitas layanan yang Bapak berikan ? Pada hari

Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kami bekerja tiap hari dengan sistem 2 sift yaitu sift pagi dan sift malam
tiap sift terdiri 2 orang dan bergantian giliran tiap minggu. Kerjasama
sangat penting. Sava selalu berkomunikasi dengan rekan tim untuk
memastikan kami semua tahu apa yang harus dilakukan. Kami juga saling
membantu jika ada vang kesulitan, sehingga pekerjaan bisa selesai lebih
cepat dan dengan hasil vang baik. Kerjasama tim vang baik membuat
lavanan kami lebih cepat dan lebih tepat. Pelanggan tidak perlu menunggu
lama, dan jika ada junior saya yang meminta bantuan , saya bisa segera
menyelesaikannya bersama. Ini tentu saja membuat pelanggan lebih puas
ngan layanan yang kami berikan”

al ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Kami selalu berkomunikasi secara terbuka dan saling membantu. Jika
ada vang kesulitan, kami akan bekerja sama untuk menvelesaikan Masalah
tersebut agar pelayanan kepada pelanggan tetap berjalan dengan baik.
Kerjasama tim yanﬁ membuat pekerjaan lebih ringan dan lebih cepat
selesai. Pelanggan dilayani dengan lebih baik dan lebih cepat, vang
tentunya meningkatkan kepuasan mereka....”

(Wawaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )
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Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Kerjasama dalam tim sangat penting. Saya selalu berusaha untuk
membantu rekan yang membutuhkan, dan saya sering berdiskusi atau
bertanya pada senior tentang cara terbaik untuk melayani pelanggan.
Dengan  begitu, kami bisa saling mendukung dan bekerja lebih
efisien.Kerjasama tim yvang solid membuat layanan kami lebih cepar dan
lebih  tepat sasaran. Ketika kami bekerja bersama-sama, pelanggan
merasakan pelayanan yang lebih baik karena kami bisa saling melengkapi
satu sama lain. Bahkan Sava termasuk karvawan vang sering lembur kalau
ada karyawan yang berhalangan Atau izin sakit, saya siap membantu
menggantikan supaya operasional dilapangan tidak terganngu ...”
‘awancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Kerjasama tim sangat penting. Kami selalu saling membantu dan
berkomunikasi dengan baik. Dengan begitu, pekerjaan bisa berjalan lebih
lancar dan pelanggan mendapatkan layanan yang terbaik. Misal jika
terdapat masalah dilapangan atau ada hal situasi vg tidak terduga karvawan
lain membantu menyelesaikan nya .contoh pengalaman saya saat melayani
konsumen vang mobil kendaraannva mogok dan tidak hidup dikarenakan ada
masalah di kelistrikan mesin , karvawan lain ikut membantu mendorong
maobil tersebut supaya bisa berjalan dan hidup kembali. Jadi, Kerjasama tim
vang baik membuat layanan menjadi lebih cepat dan efektif. Pelanggan
merasakan pelayanan vang lebih baik karena kami bekerja bersama untuk
memastikan bahwa semua kebutuhan mereka terpemuhi dengan baik...."
awancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

erdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
mengetahui bahwa orientasi tim yang baik memainkan peran penting
dalam meningkatkan mutu pelayanan. Meskipun terdapat tantangan
seperti perbedaan latar belakang, usia, dan pendidikan antar karyawan,
upaya untuk mendorong kerjasama tim melalui komunikasi terbuka
dan saling membantu terbukti efektif dalam meningkatkan efisiensi
kerja dan kepuasan pelanggan. Para karyawan menunjukkan bahwa
kerja sama tim, baik melalui komunikasi rutin, saling membantu
dalam menyelesaikan tugas, atau memberikan dukungan saat ada
anggota tim yang menghadapi kesulitan, berkontribusi signifikan
terhadap kelancaran operasional dan kecepatan pelayanan. Pelanggan
merasakan dampak positif dari orientasi tim ini, karena mereka
mendapatkan layanan yang lebih cepat, tepat, dan responsif. Manajer

dan supervisor berperan aktif dalam memfasilitasi kerjasama tim,
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meskipun keterbatasan waktu menghalangi pelaksanaan aktivitas
seperti team building. Namun, melalui briefing rutin dan sharing
session, kekompakan antar karyawan tetap terjaga, yang pada
akhirnya memperkuat kualitas layanan yang diberikan.

Hal Ini didukung oleh teori pada BAB II hal 17, salah satu
indikator budaya organisasi menurut Edison,dkk.,(2017) rﬁlyatakan
bahwa performa Orientasi Tim yaitu Orientasi tim, yaitu perusahaan
yang selalu mendukung individu-individu untuk bekerjasama dengan
tim-tim yang ada seperti dukungan manajemen pada karyawan untuk
bekerjasama dalam satu tim, dukungan manajemen untuk menjaga
hubungan dengan rekan kerja di anggota tim lain

Dari simpulan dan teori tersebut maka peneliti berpendapat
sebaiknya aktifitas yang mendukung peningkatan orientasi Tim seperti
sesekali melakukan kegiatan outdoor tahunan untuk bisa di usahakan
dan pihak manajemen terutama Supervisor yang secara langsung lebih
sering bertemu dengan para karyawan operator harus tetap menjaga
kekompakan dan kerjasama antar karyawan tetap harmonis karna

secara tidak langsung mempengaruhi mutu pelayanan di SPBU.

f. Reliabilitas (Akurat)

Reliabilitas mengacu pada kemampuan karyawan untuk
memberikan layanan yang konsisten dan akurat sesuai dengan yang
dijanjikan kepada pelanggan. Ini termasuk kemampuan untuk
menyelesaikan tugas dengan benar pada setiap kesempatan.
Pentingnya Reliabilitas mabuat Pelanggan menghargai keandalan
dalam pelayanan, yang membangun kepercayaan dan kepuasan
pelanggan.

Hal ini.didukung oleh teori pada BAB Il pada halaman
26, menurut Tjiptono dan Chandra (2012:75) menyatakan bahwa
Reliabilitas, yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa

(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
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Bagaimana Ibu, memastikan bahwa layanan yang diberikan
karyawan selalu akurat dan memuaskan dan Menurut ibu Apa
yang menjadi tantangan dalam menjaga reliabilitas atau
keakuratan dalam hal layanan di SPBU ini? Pada hari Senin,

Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kami memiliki prosedur standar yang harus diikuti oleh semua karyawan,
dan secara rutin kami melakukan pengecekan untuk memastikan semua
layanan sesuai dengan standar vang ditetapkan. Terutama dalam
kedisiplinan waktu dan juga penerapan budaya pelayanan 38 yaitu Senyum
Salam Sapa yang diterapkan oleh karyawan khusus Operator. Serta
memastikan hak hak konsumen dan Sebagai manger saya harus memastikan
menjaga konsistensi layanan, terurama saat ada perubahan shift arau saar
SPBU sedang ramai.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Apa yang dilakukan untuk memastikan bahwa layanan yang
diberikan karyawan selalu konsisten dan memuaskan dan
Menurut Ibu, Bagaimana mengatasi masalah yang terkait
dengan reliabilitas layanan? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“SPBU ini memiliki panduan operasional standar vang harus diikuti oleh
setiap karvawan. Sava biasanva melakukan pengecekan secara rutin di
lapangan Selain itu, serta memastikan Saya melakukan pengawasan rutin
dan memberikan pelatihan secara berkala untuk menjaga konsistensi
pelayanan operator. Jika ada Masalah terkait reliabilitas , kami segera
menanganinya dengan memberikan masukan tambahan atau bimbingan
kepada karyawan yang bersangkutan. Kami juga mengevaluasi prosedur
vang ada untuk berusaha menemukan dan mengatasi akar masalahnya.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana bapak dapat memastikan bahwa layanan yang bapak
berikan selalu akurat dan memuaskan pelanggan dan Apa yang
Bapak dapat lakukan ketika menghadapi kesulitan dalam
memberikan layanan yang reliabel ? Pada hari Kamis, Tanggal 4

Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Sava selalu memeriksa ulang setiap tindakan yang saya lakukan, terutama
saat mengisi bahan bakar atau memberikan informasi kepada pelanggan.
Sava juga selalu mendengarkan keluhan pelanggan dengan baik, untuk
memastikan mereka puas. Saya dan Operator lainnya selalu diingatkan oleh
supervisor untuk mengecek dan memeriksa sampel BBM yvang baru masuk di
SPBU memastikan apakah produk tersebut layak untuk di jual kepada
konsumen. Jika ada masalah, saya biasanya langsung berkoordinasi dengan
tim atau supervisor untuk mencari solusi terbaik. Kami selalu berusaha
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untuk tidak buar pelanggan atau konsumen tidak menunggu antrian
Efa lu lama.dan memastikan mereka berada di jalur yang tepat”

al ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Sebelum saya memulai pekerjaan saya selalu memeriksa daerah pompa
dispenser apakah bersih dan perlu di bersihkan Sava juga mendengarkan
dengan seksama dan sabar jika ada hal yang ditanyakan oleh pelanggan
atau konsumen dan berusaha untuk berkomunikasi secara efektif ekspektasi
mereka sebaik mungkin. Jika saya menemui kesulitan, saya biasanya
berdiskusi dengan rekan kerja atau supervisor untuk mencari solusi terbaik.
Sava juga selalu mencari cara untuk memperbaiki pelayanan agar tidak
mengulangi kesalahan yang sama.....”

B/awaancara dengan Ibu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerrangkan bahwa :

“...Sava selalu memastikan untuk mengikuti prosedur kerja dengan benar
n berhati-hati , keagrersifan juga perlu di kontrol dalam setiap langkah,
agar pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka terima." Jika
menghadapi kesulitan, sava tidak ragu untuk meminta bantuan atau saran
dari rekan kerja atau supervisor agar masalah bisa segera diatasi. Dan
dalam situasi tertentu saya akan coba memperbaiki sendiri ...."
B’awanrara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava selalu memastikan untuk mengikuti prosedur kerja dengan benar
n berhati-hati , keagrersifan juga perlu di kontrol dalam setiap langkah,
agar pelanggan merasa puas dengan layanan yang mereka terima." Jika
menghadapi kesulitan, saya tidak ragu untuk meminta bantuan atau saran
dari rekan kerja atau supervisor agar masalah bisa segera diatasi. Dan
dalam situasi tertentu saya akan coba memperbaifki sendiri...”

awanfara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
menuimpulkan bahwa reliabilitas layanan sangat bergantung pada
penerapan prosedur kerja yang ketat dan pengawasan rutin. Manajer
dan supervisor sccara konsisten memastikan bahwa karyawan
mematuhi standar operasional, termasuk disiplin waktu dan penerapan
budaya pelayanan 3S (Senyum, Salam, Sapa). Karyawan, di sisi lain,
menunjukkan komitmen tinggi dalam menjaga keakuratan dan
konsistensi pelayanan dengan memeriksa ulang setiap tindakan dan

menjaga komunikasi yang efektif dengan pelanggan. Meskipun ada




92

tantangan seperti pergantian shift dan antrean yang ramai, karyawan
tetap berusaha memberikan layanan yang akurat dan memuaskan.
Mereka aktif mencari solusi atas setiap kesulitan yang dihadapi, baik
dengan berdiskusi dengan rekan kerja ata minta arahan dari
supervisor. Langkah-langkah ini tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan tetapi juga memperkuat kepercayaan pelanggan terhadap
layanan yang diberikan. Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan
bahwa reliabilitas dalam pelayanan, yang ditandai oleh konsistensi
dan keakuratan, merupakan faktor kunci dalam membangun
kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh
kesadaran karyawan terhadap pentingnya mengikuti prosedur kerja
dan inisiatif mereka dalam mengatasi setiap kendala yang muncul.
Responsivitas (daya tanggap)

Responsivitas Ini mencakup kesiapan karyawan dalam

menangani permintaan, keluhan, atau masalah pelanggan.Pentingnya:
Daya tanggap yang tinggi meningkatkan pengalaman pelanggan,
mengurangi waktu tunggu, dan menunjukkan kepedulian terhadap
kebutuhan pelanggan.
Hal ini didukung oleh teori pada BAB Il pada halaman 26,
menurut  Tjiptono E Chandra (2012:75) menyatakan bahwa
Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu, memastikan bahwa layanan yang diberikan
karyawan selalu akurat dan memuaskan dan Menurut ibu Apa
yvang menjadi tantangan dalam menjaga reliabilitas atau
keakuratan dalam hal layanan di SPBU ini? Pada hari Senin,

Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Karyawan kami umumnya cukup tanggap dalam merespons permintaan dan
keluhan. Namun, tergantung dari karakter dan keagresifan mereka masing -
masing ada situasi tertentu di mana respons bisa lebih cepat dan juga
membutuhkan kesabaran dan ketelitian , dan kami mengukur kehandalan
melalui umpan balik pelanggan dan juga melalui pengamatan langsung di
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lapangan seperti apa reaksi dari konsumen setelah selesai mengisi bbm di
kendaraan mereka..”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Apa yang dilakukan untuk memastikan bahwa layanan yang
diberikan karyawan selalu konsisten dan memuaskan dan
Menurut Ibu, Bagaimana mengatasi masalah yang terkait
dengan reliabilitas layanan? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Karyawan kami umumnya cukup cepat dalam merespons permintaan dan
keluhan pelanggan. Kami selalu mengingatkan mereka untuk tidak menunda-
nunda dalam melayani pelanggan, dan mereka juga berusaha agar antrian
tidak terlalu lama jterutama saat ada keluhan vang perlu ditangani. Saya
berusaha melakukan briefing setiap awal shift untuk memastikan dan
mengecek dilapangan sperti reaksi dari konsumen dan semua karyawan siap
menjalankan tugasnya. Kami juga mendorong karyvawan untuk selalu
waspada dan proaktif dalam merespons kebutuhan pelanggan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Seberapa cepat bapak merespons permintaan dan keluhan
pelanggan serta Bagaimana memastikan bahwa bapak selalu
siap dan handal dalam merespons kebutuhan pelanggan? Pada

hari Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Sava selalu berusaha untuk merespons secepat mungkin tapi harus selalu
hati  hati, terutama jika ada pelanggan membutuhkan bantuan untuk
diarahkan contoh saat ada mobil yang baru masuk di SPBU maka saya
bantu arahkan sesuai jalur kendaraannya atau ada keluhan yang harus
sebisa mungkin bisa segera ditangani Sava selalu berusaha siap secara
mental dan fisik setiap hari. Selain itu, sayva juga berusaha untuk selalu
update dengan informasi terbaru yang berkaitan dengan layanan di SPBU

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerangkan bahwa :

“...Sava selalu berusaha u iap secara mental dan fisik atau kesehatan
sebelum bekerja. Saya juga berusaha untuk terus meningkatkan pengetahuan
dan keterampilan saya agar selalu bisa memberikan yang terbaik bagi
pelanggan.

a/awaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )
Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :
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“...Sava selalu berusaha merespons dengan cepat, karena saya paham
bahwa pelanggan menginginkan solusi segera saat mereka memiliki keluhan
dan masalah . Saya selalu siap siaga dan berusaha memahami kebutuhan
pelanggan dengan baik, sehingga bisa memberikan respon yang cepat dan
tepat. Misal jika ada konsumen yg kesulitan saat membuka jok motor atau
tutup tangki mobil mereka saya berusaha sebisa mungkin membantu.....”
‘awancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)
Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Memang Saya tidak seagresif dan gercep seperti operator lainnya tapi
Saya selalu mencoba untuk merespons dengan cepat, namun tetap teliti dan
hati hati, karena saya tahu pelanggan juga menghargai kecepatan dalam
layanan. Saya selalu berusaha untuk tetap fokus dan siap siaga, sehingga
sava bisa segera merespons jika ada pelanggan vang membutuhkan
bantuan karna sebisa mungkin kami tidak boleh menahan antrian terlalu
lama apalagi saat SPBU sedang ramai....”

awam‘ara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
menuimpulkan bahwa implementasi budaya organisasi yang baik
berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan karyawan.
Dari wawancara, terlihat bahwa karyawan memiliki kesadaran tinggi
terhadap pentingnya respons cepat dan akurat terhadap permintaan
serta keluhan pelanggan. Ibu Weliana Halawa, sebagai manager,
menekankan bahwa karyawan harus tanggap dan teliti, dan hal ini
diukur melalui umpan balik pelanggan serta pengamatan langsung.
Ibu Emy Christina Dachi, sebagai supervisor, menambahkan bahwa
briefing rutin dan pengawasan di lapangan membantu memastikan
konsistensi layanan. Para operator, seperti Bapak Hushin Jhon Harefa
dan Agustin Hasna Hati Gea, menunjukkan komitmen untuk selalu
siap secara mental dan fisik, serta meningkatkan keterampilan mereka
agar dapat merespons kebutuhan pelanggan dengan baik. Mereka juga
menyadari bahwa kecepatan dan ketelitian dalam melayani pelanggan
sangat penting, meskipun ada perbedaan dalam tingkat keagresifan
masing-masing. Hal ini menunjukkan bahwa budaya organisasi yang
mendukung proaktivitas, komunikasi terbuka, dan peningkatan
kompetensi karyawan berkontribusi signifikawerhadap mutu
pelayanan yang diberikan di SPBU Dachi. Dengan demikian,

hubungan yang erat antara implementasi budaya organisasi dan mutu
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pelayanan karyawan dapat diidentifikasi sebagai faktor kunci dalam
mencapai kepuasan pelanggan.
Assurance (Jaminan)

Assurance mengacu pada proses untuk memastikan layanan
memenuhi standar kualitas yang telah ditetapkan, dengan fokus pada
pemantauan kinerja, pelatihan karyawan, dan perbaikan berkelanjutan.
Ini mencakup kompetensi karyawan, keandalan, dan sikap profesional
dalam pelayanan.Pentingnya jaminan pada Pelanggan merasa lebih
nyaman dan aman ketika mereka yakin bahwa layanan yang diberikan
berkualitas tinggi dan dapat diandalkan.

Hal ini didukung oleh teori pada BAB II pada halaman
25 menurut Menuru tler & Keller dalam (Agussalim & Ali, 2017)
menyatakan bahwa Assurance (Jaminan) yaitu pengetahuan petugas
yang dimiliki, berupa keterampilan, kesopanan serta kepercayaan yang
diberikan sehingga para pelanggan terbebas dari resiko.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Menurut Ibu Bagaimana SPBU memberikan jaminan kepada
pelanggan bahwa mereka akan menerima layanan yang baik ?

Pada hari Senin, Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kami selalu memastikan bahwa semua karvawan terlatih atau di bimbing
dengan baik dan mengetahui pentingnya memberikan layanan yang konsisten
dan berkualitas dan saya juga selalu pantau seberapa banyak konsumen
vang menyampaikan keluhannya di kantor dalam periode bulan tertentu.”

Selanjutnya, Ibu WH menjelaskan lagi bahwa :

“Kami terus berupava meningkatkan kepercavaan pelanggan dengan
menjaga kualitas lavanan ketersediaan stok BBM  memberikan jaminan
produk vg bermutu, dan menanggapi setiap keluhan dengan serius. Sava
terus mengingatkan karyawan untuk Selalu memperhatikan kualitas produk
BBM pada saat penerimaan atau pembongkaran BEM yvang Masuk untuk
diambil sampelnya dan memastikan produk BBM tersebut layak untuk jual
kepada konsumen. Serta tiap pompa sava menempelkan sudah
mencamtumkan nomor telpon yvang bisa dii hubungi oleh konsumnnen jika
ada pertanyaan atau pun keluhan terkait pelayanan di SPBU.. ",
(Wawancara Dengan Ibu WH, 5 Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu dapat memberikan jaminan kepada pelanggan

mengenai kualitas layanan yang mereka terima dan Apa langkah-
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langkah yang diambil untuk meningkatkan Kkepercayaan
pelanggan terhadap layanan yang diberikan ? Pada hari Rabu,
Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Kami menjamin kualitas layanan melalui pemantauan yang ketat kepada
operator. Selain itu, kami juga memiliki prosedur penanganan keluhan yang
memastikan setiap Masalah diselesaikan dengan baik.dan untuk menjamin
kualitas produk Saya selalu mengingarkan Operator atau pun petugas vang
masuk pagi hari agar selalu mengambil sampel BBM dan memastikan BBEM
tersebut layak untuk dijual kepada konsumen.Kami juga memastikan setiap
pelanggan merasa didengar dan dihargai. Kami juga memastikan hak
konsumen saat melakukan pengisian BBM di SPBU |, seperti hak konsumen
untuk mendapatkan bbm bersubsidi sesuai jalurnya ,pelayanan ramah dari
operator yaitu 38 (senyum salam sapa) memastikan BBM yang baru datang
untuk selalu di cek kualitasnya sebelum di bongkar dari mobil tangki apakah
produk bbm tersebut layak di jual kepada konsumen”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa

(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Menurut bapak, Bagaimana cara memberikan jaminan kepada
pelanggan bahwa mereka akan menerima layanan yang baik ?

Pada hagi Kamis, Tanggal 4 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Saya selalu berusaha untuk bekerja dengan sebaik mungkin, dan saat
melakukan pengisian BBM saya memastikan Hak konsumen seperti jalur
sbbm  bersubsidimenunjukkan angka 0 pada layar digital pompa
Jmenerapkan buday 35 (senyum salam sapa ) serta penjelasan produk
pertamina secara efesien. Saya memberi tahu pelanggan bahwa mereka bisa
menghubungi kami jika ada Masalah dengan layanan vang mereka
terima.dan memberikan nomor kontak yang bisa di hubungi apabila terdapat
uhan terkait pelayanan saat mengisi BBM konsumen di SPBU”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :

“...Sava berusaha untuk berbicara dengan tenang dan penuh keyakinan
kepada konsumen , dan memastikan mereka bahwa kami akan memberikan
layanan terbaik dan jika ada masalah, kami siap untuk membantu." Saya
mencoba untuk selalu konsisten dalam memberikan layanan yvang baik, selalu
Jujur dalam setiap transaksi,seperti pengembalian uang kembaliaan dan juga
memberi Struk atau bon print kepada konsumen dan memastikan bahwa
pelanggan selalu merasa puas setelah dilayani. Serta memberitahu pada
mereka nomor telepon yang bias dihubungi jika ada keluhan atau saran yang
ingin disampaikan terkait pelayanan di SPBU ini...”
awaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava berusaha memberikan kepastian kepada pelanggan dengan
menunjukkan sikap professional seperti kerapian penampilan bersih dan
memastikan bahwa semua kebutuhan mereka akan terpenuhi dengan baik.
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Seperti tetap menunjukan anka 0 pada layar digital pompa sebelum mengisi
tangki kendararan konsumen serta mencoba memberikan penjelasan yvang
cukup mudah di mengerti terkait produk Pertamina, dan juga Sava selalu
menjaga sikap jujur dan terbuka dalam setiap interaksi dengan pelanggan,
menyerahkan uang kembalian kepada konsumen dengan tepat  serta
memastikan  bahwa mereka merasa puas dengan layanan yang
diberikan......"

B’awanmm Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara

Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Saya selalu berbicara dengan penuh keyakinan dan tenangdan
memastikan  konsumen bahwa kami berkomitmen untuk memberikan
pelayanan terbaik. Saya mencoba untuk selalu konsisten dalam memberikan
lavanan vang baik dan transparan dalam setiap interaksi dengan pelanggan,
seperti selalu menunjukan indikator harga dan angka nol pada layar digital
sebelum mengisi bbm di kendaraan konsumen "..."

awancam Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
menuimpulkan bahwa jaminan layanan yang baik sangat bergantung
pada penerapan prosedur kerja yang ketat, pengawasan konsisten, dan
pelatihan berkelanjutan bagi karyawan. Manajer dan supervisor
menekankan pentingnya kualitas layanan dengan memantau
operasional, memastikan stok BBM tersedia dan berkualitas, serta
menanggapi keluhan pelanggan. Karyawan diharapkan
memperhatikan indikator utama, seperti angka nol pada layar pompa
sebelum pengisian, dan menerapkan budaya pelayanan 3S (Senyum,
Salam, Sapa). Operator berkomitmen memberikan pelayanan jujur dan
terbuka, serta menjaga konsistensi dan kualitas tinggi. Temuan ini
menunjukkan bahwa jaminan layanan di SPBU dibangun melalui
kombinasi prosedur operasional yang ketat, pengawasan, dan
komitmen karyawan, sehingga meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan serta memperkuat reputasi SPBU
Empathy (Sikap Empati)

Empati dalam pelayanan menciptakan hubungan yang lebih
dalam dengan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Ini mencakup keterampilan komunikasi yang baik,

mendengarkan dengan aktif, dan memberikan perhatian pribadi.
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Hal ini didukung oleh teori pada BAB Il pada halaman 25,
menurut Menurut Kﬁr & Keller dalam (Agussalim & Ali, 2017)
menyatakan bahwa Empathy (empati), adalah reaksi peduli untuk
dapat memberikan perhatian lebih secara personal kepada pelanggan
dengan memahami harapan pelanggan, dan kenyamanan untuk

omunikasi.Dan didukung juga oleh teori pada BAB llﬁl 27
menurut Tjiptono dan Chandra (2012:75) menyatakan bahwa Empati,
meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang
efektif, perhatian personal, dan pemenuhan atas kebutuhan individual
para pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu memastikan bahwa karyawan mampu
berkomunikasi dengan mudah dan menunjukkan empati kepada
pelanggan? Serta Seberapa penting Ibu melihat peran empati
dalam layanan pelanggan ? Pada hari Senin, Tanggal 1 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Sava kadang cek langsung di lapangan dan  selalu mengingatkan
Supervisor untuk selalu memperhatikan cara komunikasi dan layanan
operator kepada pelanggan secara rutin, serta mendorong karvawan untuk
selalu mendengarkan dan m@mri kebutuhan pelanggan. Empati sangat
penting karena membantu karyvawan untuk memahami pelanggan dan
memberikan layanan yang lebih personal dan memuaskan. Karyawan yang
menunjukan empati biasanya lebih tenang dan sabar ketika berinteraksi
dengan konsumen.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana Ibu, melatih karyawan untuk berkomunikasi dengan
mudah dan menunjukkan empati kepada pelanggan serta
Bagaimana empati yang ditunjukkan oleh karyawan
mempengaruhi pengalaman pelanggan ?Pada hari Rabu, Tanggal

3 Juli 2024 belianu mengatakan bahwa:

“Saya biasanya mempratikkan langsung pada karvawan — memberikan
pelatihan komunikasi ,pengenalan karakteristik konsumen dan melatih emosi
agar tetap stabil dan tetap menekankan pentingnya empati, kami juga
mendorong karvawan untuk selalu mendengarkan kebutuhan pelanggan
dengan seksama. Empati sangat mempengaruhi pengalaman pelanggan,
membuat mereka merasa lebih nyaman dan dihargai. Pelanggan yang
merasa dipahami cenderung lebih puas dan loyal karna pelayanan kami.”
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Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa
(Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana bapak dapat berkomunikasi dengan mudah dan
menunjukkan empati kepada pelanggan ?Pada hari Kamis,

Tanggal 4 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Saya selalu mendengarkan pelanggan dengan seksama dan mencoba untuk
memahami situasi mereka atau keluhan mereka dan sebisa mungkin saya
menjelaskan jikam pertanyaan mengenai produk pertamina tertentu Saya
juga mencoba untuk memberikan solusi yang terbaik sesuai dengan
kebutwhan mereka. Terkadang saat sedang mengisi BBM di kendaraan
konsumen saya biasanya melakukan basa-basi kepada konsumen sehingga
kesannya seperti sedang ngobrol saniai dan konsumen pun merasa nyaman
n merasa di pedulikan.”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa : -
135

“...Sayva selalu berusaha mendengarkan dengan baik apa yang dikatakan
oleh pelanggan dan mengunakan bahasa yg sopan. Biasanya saya selalau
bertanya duluan kepada konsumen berpa nominal harga BBM yang di
buthkan sehingga kesannya konsumen merasa lebih dihargai Jadi Dengan
menunjukkan empati, pelanggan merasa lebih dihargai dan mereka lebih
puas dengan layanan yang kami berikan. Hal ini juga membuat mereka
lebih  loyal mungkin untuk kembali lagi dimasa mendatang atau
berlangganan tetap di SPBU ...”

B/awaancara dengan Ibu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Dari pengalaman saya selama 3 tahun dalam melayani konsumen Saya
berusaha untuk mendengarkan konsumen dengan baik dan memahami situasi
mereka, dan sebelum stengisi BBM di kendaraan saya akan mencoba
bertanyva dengan cara yang ramah dan menerapkan budaya 3§ (senyum
salam sapa ) yvang jadi symbol di SPBU dan sebisa mungkin memberikan
solusi vang sesuai dengan kebutuhan mereka. Dengan menunjukkan empati,
pelanggan merasa lebih diperhatikan dan dihargai, yang membuat mereka
lebih puas dengan layanan yang kami berikan...”.
‘awancara Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava berusaha mendengarkan dengan seksama serta berkomunikasi
dengan ramah dan sopan dan sabar dengan apa vang pelanggan katakan
dan memberikan solusi yang terbaik sesuai dengan situasi mereka. Dengan
menunjukkan empati, pelanggan merasa lebih dihargai dan ini membuat
mereka lebih puas dengan layanan vang kami berikan. Contoh Jika
konsumen kesulitan mendorong kendaraannya ke jalur pompa maka kami
sebagai karyawan harus membantunya...”

(Wawancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)
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Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat

menuimpulkan bahwa komunikasi yang efektif dan empati dalam
pelayanan pelanggan dianggap sangat penting oleh manajemen dan
karyawan. Empati memainkan peran kunci dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif, meningkatkan kepuasan, dan
mendorong loyalitas pelanggan. Manajer dan supervisor secara aktif
mengawasi dan melatih karyawan untuk berkomunikasi dengan baik
dan menunjukkan empati kepada pelanggan. Mereka memberikan
pelatihan tentang komunikasi, pengenalan karakteristik konsumen,
dan pengendalian emosi, serta mendorong karyawan untuk
mendengarkan kebutuhan pelanggan dengan seksama., temuan ini
menunjukkan bahwa penerapan empati dan komunikasi yang baik
oleh karyawan SPBU berkontribusi signifikan terhadap kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat

hubungan antara pelanggan dan SPBU.

j. Tangibles (Bukti fisik)

Bukti fisik yang baik menciptakan kesan positif terhadap
perusahaan, yang mempengaruhi persepsi pelanggan tentang kualitas
layanan secara keseluruhan. Ini juga mencakup aspek-aspek visual
yang bisa dilihat dan dirasakan oleh pelanggan. Dan menjadi acuan
dalam mutu pelayanan di SPBU

Hal ini didukung oleh teori pada BAB Il pada halaman 25,
menurut Menurut er & Keller dalam (Agussalim & Ali, 2017)
menyatakan bahwa Tangibles (bukti langsung),yaitu meliputi fasilitas
fisik, alat-alat karyawan untuk sarana komunikasi.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Scbagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana upaya Ibu bisa menjaga agar aspek fisik dari layanan
(seperti kebersihan dan penampilan fasilitas) selalu dalam kondisi
terbaik dan Apakah peran penampilan fisik dalam membentuk
persepsi pelanggan tentang kualitas layanan?Pada hari Senin,

Tanggal 1 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:
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“Kami memiliki jadwal pemeliharaan rutin untuk memastikan semua fasilitas
tetap bersih dan dalam kondisi baik. Walaupun ada petugas khusus bagian
kebersihan , Kami juga menempatkan tanggung jawab kebersihan kepada
setiap karvawan terutama daerah sekitar pompa dispenser bagian operator
bekerja. Penampilan fisik sangat berperan dalam membentuk kesan pertama
pelanggan. Penampilan operator vang rapi serta Fasilitas yang bersih
seperti toillet , Apar (racun Api) serta areas sekitar dispenser pompanya
vang terawat yang digunakan memberikan kesan profesionalisme dan
meningkatkan kepercavaan pelanggan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi

(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Bagaimana penampilan fasilitas dan peralatan mempengaruhi
persepsi pelanggan tentang kualitas layanan? Pada hari Rabu,

Tanggal 3 Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Penampilan fasilitas dan peralatan sangat mempengaruhi persepsi
pelanggan. Fasilitas vang bersih dan terawat serta penampilan bersih
karyawan operator pengisi BBM mencerminkan profesionalisme dan
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang kami
berikan.”

Selanjutnya hasil wawancara dengan bapak Hushin Jhon Harefa

(Operator SPBU) Sebagaéﬂ‘nforman pendukung. Dengan Pertanyaan:

Menurut Bapak, apa saja faktor yang menghambat
implementasi budaya organisasi di sini dan Dan apak apak
pernah merasa bahwa nilai-nilai budaya organisasi ini tidak
sesuai dengan kondisi di lapangan ? Pada hari Kamis, Tanggal 4

Juli 2024 beliau mengatakan bahwa:

“Saya melihat salah satu faktor internal yang jadi hambatan dalam
implementasi budaya adalah perbedaan gaya komunikasi antar karvawan,
terutama antara mereka yang lebih muda dan masih awam dengan
Ingkungan sekitar SPBU, kadang-kadang menvebabkan miskomunikasi dan
kesalahpahaman yang bisa menghambat penerapan budaya organisasi..
Selain itu, rutinitas kerja yang monoton kadang membuat semangat
karyvawan menurun, sehingga implementasi budaya organisasi tidak selalu
konsisten. Dan untuk faktor externalnyva kebijakan dari pihak perusahaan
vang terkadang berubah-ubah dan kurang disosialisasikan dengan baik.
Tekanan dari pelanggan vyang berbeda-beda juga menjadi tantangan,
terutama saat harus menjaga kualitas lavanan di tengah situasi vang tidak
terduga. Memang Kadang-kadang ada situasi yang membuat implentasi
budaya Ovrganisasi tidak sesuai penerapannva di lapangan, terutama saat
SPBU sedang sangat sibuk, misalnya saat pergantian Sift atau saat kondisi
antrean SPBU sedang ramai, juga membuat beberapa karyawan lebih fokus
pada efisiensi daripada memastikan mereka menjalankan nilai-nilai budaya
an g telah ditetapkan.”

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin

Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerrangkan bahwa :
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“...Sava selalu memastikan bahwa fasilitas dan peralatan yang kami
gunakan selalu dalam keadaan bersih dan rapi, serta siap digunakan
sebelum mulai bekerja."missal melakukan pengecekan kebersihan alatr alat
pompa sebelum memulai pekerjaan karena Penampilan yvang bersih dan
terawat memberikan kesan pertama positif kepada konsumen , membuat
mereka merasa nyaman dan percaya bahwa layanan yang mereka terima
Jjuga berkualitas....”
awaancara dengan lbu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan
pendukung menerangkan bahwa :

“...Sava memastikan bahwa lingkungan kerja selalu bersih dan rapi, serta
peralatan selalu siap digunakan sebelum mulai bekerja.

Penampilan yang bersih dan terawat memberikan kesan yvang baik kepada
pelanggan, sehingga mereka merasa lebih percaya dan nyaman dengan
layanan yang kami berikan...”

E/awanram Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

al ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...8Sava memastikan bahwa semua fasilitas dan peralatan dalam kondisi
bersih dan rapi sebelum mulai bekerja."

Penampilan vang bersih dan terawat memberikan kesan yang baik kepada
pelanggan, sehingga mereka lebih percaya dengan kualitas layanan yang
kami berikan Dan memberikan citra positif terhadap SPBU ini...."
awancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
menuimpulkan bahwa kebersihan dan penampilan fasilitas,
memainkan peran krusial dalam membentuk persepsi pelanggan
tentang kualitas layanan yang diberikan. Manajer dan supervisor
menekankan pentingnya pemeliharaan rutin serta tanggung jawab dari
semua karyawan dalam menjaga kebersihan fasilitas, terutama di area
sekitar pompa dispenser. Penampilan_fisik yang bersih dan terawat,
baik dari fasilitas maupun karyawan, tidak hanya menciptakan kesan
pertama yang positif tetapi juga meningkatkan kepercayaan pelanggan
terhadap profesionalisme dan kualitas layanan SPBU. Para operator
harus berkomitmen untuk menjaga kondisi fisik lingkungan kerja
merecka, memastikan bahwa semua peralatan dan fasilitas dalam
keadaan bersih, rapi, dan siap digunakan sebelum memulai pekerjaan.
Keterlibatan aktif dari setiap karyawan dalam menjaga kebersihan dan

penampilan fasilitas menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak hanya
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diukur dari aspek teknis, tetapi juga dari perhatian terhadap detail
dalam aspek fisik yang mendukung pelayanan.Secara keseluruhan,
temuan ini menegas ahwa penampilan fisik yang terawat dan
konsisten merupakan faktor penting dalam membangun kepercayaan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang
diberikan di SPBU ini. Hal ini menunjukkan bahwa aspek fisik
pelayanan adalah elemen vital dalam menciptakan persepsi positif dan

loyalitas pelanggan terhadap SPBU.

4.2.3 Faktor faktor yang menghambat implemntasi nilai-nilai budaya
Organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunugsitoli
Dalam perusahaan Implementasi nilai nilai budaya organisasi juga
memiliki faktor faktor yang mendukung atau menghambat penerapannya,
faktor faktor tersebut bisa datang dari dalam atau diluar organisasi, begitu
juga dalam konteks pelayanan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli.
Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Weliana Halawa
(Manager SPBU) Scbagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Menurut Ibu, apa saja faktor yang menghambat implementasi
budaya organisasi di sini Serta Bagaimana cara Ibu mengatasi
hambatan tersebut ? Pada hari Senin, Tanggal | Juli 2024 beliau

mengatakan bahwa:

“Faktor internal munghin berasal dari resistensi terhadap perubahan dari
beberapa karyvawan yang sudah lama bekerja di sini dan bahkan adanya
konflik internal antar karvawan serta kurangnya pemahaman mendalam
dari beberapa karvawan mengenai nilai-nilai budaya organisasi. Sementara
faktor eksternal bisa berasal dari tekanan target kerja vang kadang membuat
karvawan lebih fokus pada hasil daripada proses dan situasi vang tidak
terduga, vang kadang membuat karyawan lupa menerapkan nilai-nilai
tersebut. Untuk mengatasi hambatan Kami sebisa mungkin menyempatkan
waktu untuk mengadakan diskusi atau pengarahan langsung dan sosialisasi
mengenai nilai-nilai budaya organisasi. Dan untuk penyelesaian konflik saya
sebisa mungkin me mediasi antara karyawan yang bersangkutan . Selain itu,
kami juga selalu mengingatkan karyawan akan pentingnya nilai-nilai ini
dalam setiap briefing yang di pandu oleh Supervisor sebelum memulai
kerja.”

Selanjutnya, Ibu WH menjelaskan lagi bahwa :

“...dan untuk mengatasi perbedaan individu di antara karvawan dalam

penerapan nilai-nilai budaya organisasi, Saya mencoba untuk mengenali
kelebihan dan kekurangan masing-masing karvawan, lalu memberikan
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pengarahan dan bimbingan yang sesuai. Kami juga mendorong komunikasi
terbuka agar setiap karyawan merasa didengarkan dan dihargai....”
(Wawancara Dengan Ibu WH, I Juli 2024)

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Emy Christina Dachi
(Supervisor SPBU) Sebagai Informan Kunci. Dengan Pertanyaan:
Menurut Ibu, apa saja faktor yang menghambat implementasi
budaya organisasi di sini ? Pada hari Rabu, Tanggal 3 Juli 2024

beliau mengatakan bahwa:

“Faktor internal yang sering kali menghambat implementasi budaya
organisasi di SPBU ini adalah perbedaan latar belakang dan usia karyawan.
Karyvawan yang lebih muda cenderung lebih agresif dan terbuka terhadap
perubahan, sementara karvawan yang lebih senior bisa lebih konservarif dan
sulit menerima perubahan. Selain itu, ada juga masalah komunikasi antar
karyawan, di mana beberapa orang mungkin kurang memahami pentingnya
budaya organisasi dan bagaimana itu diterapkan dalam pekerjaan sehari-
hari. Sedangkan faktor eksternal yang menjadi tantangan adalah tekanan
dari pelanggan yang beragam dan terkadang sulit dihadapi. Misalnya, ada
pelanggan vang tidak sabaran atau tidak mengikuti amran, yang bisa
mempengaruhi moral dan kinerja karvawan. Selain itu, persaingan dari
SPBU lain yang mungkin memiliki sistem yang lebih modern atau lebih cepat
Juga menjadi faktor eksternal yang perlu diatasi. ”

Selanjutnya, Ibu ED menjelaskan lagi bahwa :

“...untuk mengatasi hambatan Untuk mengatasi hambatan-hambatan ini,
langkah pertama yang sava ambil adalah memperkuat komunikasi dan
pemahaman antar karyawan melalui  briefing rutin dan. Saya juga
mendorong keterbukaan dan memberikan dukungan moral kepada karyvawan,
terutama dalam menghadapi situasi sulit. Selain in, kami terus melakukan
evaluasi dan penvesuaian terhadap strategi pelavanan agar tetap kompetitif
di tengah persaingan eksternal. Dan Saya juga sering berdiskusi dengan
atasan yaitu Manager....”
awancara Dengan Ibu ED, 1 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan Agustin
Hasna Hati Gea (Operator SPBU) Sebagai Informan pendukung

menerangkan bahwa :

“...Bagi saya, hambatan terbesar dalam implementasi budaya organisasi
adalah ketidakkonsistenan dalam penerapan nilai-nilai tersebut di antara
karyawan. Ada kalanya nilai-nilai seperti kerja sama tim dan integritas
dijunjung tinggi, tetapi ada juga saatr-saat ketika tekanan pekerjaan atau
konflik pribadi menyebabkan nilai-nilai ini diabaikan. Selain itu, adanya
perbedaan latar belakang, seperti perbedaan usia dan pengalaman kerja,
kadang-kadang membuat sulit untuk mencapai kesepahaman yang sama
tentang bagaimana budaya organisasi harus diterapkan. Dan pada saat-saat
tertentu, terutama saat SPBU sedang sangat sibuk atau dalam situasi
darurat, fokus pada kecepatan dan efisiensi bisa mengesampingkan nilai-
nilai budaya yvang telah ditetapkan...”

B/awaanmra dengan Ibu AG, 5 Juli 2024 )

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Titus Rizki Anwar Halawa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :
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“...Tekanan untuk mencapai target kerja seperti mengejar profit
ditambahlagi saat Antrean panjang sering kali membuat bebera ri kami
lebih fokus pada penvelesaian tugas dengan cepat daripada memastikan
bahwa setiap langkah vang diambil sesuai dengan nilai-nilai budavya
organisasi. Contoh misal saat pertukaran Sift ada beberapa karyawan yang
terkadang masih terlamabat dan kurang disiplin waktu Selain itu,
komunikasi vang kurang efektif antar karvawan juga dapat menjadi
penghambat, terutama jika ada perbedaan cara pandang atau kepentingan
pribadi yang mempengaruhi kerja sama tim...."

B’awanram Dengan Saudara TH, 6 Juli 2024)

Hal ini juga didukung oleh hasil wawancara dengan saudara
Nur Delima Harefa (Operator SPBU) Sebagai Informan

pendukung menerangkan bahwa :

“...Menurut sava, salah satu Salah satu faktor internal yang menurut sava
menghambat adalah perbedaan tingkat pengalaman dan keahlian antar
karvawan. Ada karvawan vang lebih senior dan sudah terbiasa dengan cara
kerja lama, sementara yang lebih muda lebih cepat beradaptasi dengan
perubahan. Kebijakan dari owner yang kadang secara tiba tiba berubah Ini
kadang menyebabkan ketidakseimbangan dalam tim kerja. Sedangkan faktor
eksternal yang menjadi tantangan adalah lingkungan persaingan vang
semakin ketat, di mana SPBU lain mungkin memiliki teknologi atau layanan
vang lebih baik, membuat kami harus bekerja ekstra untuk tetap kompetitif,
Selain itu, kondisi ekonomi yang fluktuatif juga bisa mempengaruhi jumlah
pelanggan dan tingkat permintaan.Untuk mengatasi ini, saya berusaha untuk
selalu terbuka terhadap perubahan dan terus belajar dari pengalaman rekan
a'a yang lebih senior. (Wawancara Dengan Saudara ND, 6 Juli 2024)

Berdasarkan hasil wawancara dan hasil observasi peneliti dapat
menuimpulkan  bahwa_implementasi nilai-nilai budaya organisasi
menghadapi berbagai hambatan, baik internal maupun eksternal.
Hambatan internal yang dominan meliputi resistensi terhadap
perubahan, perbedaan latar belakang dan usia karyawan, serta
ketidakkonsistenan dalam pencrapan nilai-nilai budaya organisasi.
Karyawan senior cenderung lebih sulit menerima perubahan,
sementara perbedaan pandangan dan komunikasi yang kurang efektif
sering kali menghambat kerja sama tim. Selain itu, tekanan untuk
mencapai target kerja dan situasi darurat sering membuat karyawan
lebih fokus pada hasil daripada proses, sehingga mengesampingkan
nilai-nilai budaya yang telah ditetapkan.

Di sisi eksternal, tantangan datang dari tekanan pelanggan yang
beragam, persaingan dengan SPBU lain yang lebih modern, serta
kondisi ekonomi yang fluktuatif. Pelanggan yang tidak sabaran atau

sulit dihadapi dapat memengaruhi moral dan kinerja karyawan,
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sementara persaingan dan perubahan kebijakan yang tiba-tiba
menuntut adaptasi cepat dari tim.

Untuk mengatasi hambatan-hambatan ini, para manajer dan
supervisor di SPBU ini mengandalkan komunikasi terbuka,
pengarahan rutin, dan mediasi konflik antar karyawan. Mereka juga
mendorong keterbukaan terhadap perubahan dan memberikan
dukungan moral, sambil terus mengevaluasi dan menyesuaikan
strategi pelayanan agar tetap kompetitif. Selain itu, mereka berupaya
mengenali kelebihan dan kekurangan masing-masing karyawan untuk
memberikan bimbingan yang sesuai, serta mendorong pelatihan dan
sosialisasi berkelanjutan untuk memperkuat penerapan budaya
organisasi.Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa
meskipun ada banyak tantangan, dengan strategi yang tepat, hambatan
dalam implementasi budaya organisasi dapat diatasi, sehingga
mendukung peningkatan mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan di

SPBU
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4.3 Pembahasan
Setelah  mendapatkan  beberapa  informasi  melalui  hasil
wawancara,observsi dan dokumentasi yang telah peneliti laksanakan dari
informan yakni Informan Kunci Manager SPBU 14.228.352, Informan
Utama yaitu Supervisor SPBU 14.228.352 dan keempat karyawan bagian
operator SPBU sebagai informan pendukung ,maka dapat diambil sebuah

pembahasan permasalahan,diantaranya:

4.3.1 Bagaimana implementasi budaya organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi
Kota Gunungsitoli?

budaya organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli telah
mengalami perkembangan yang signifikan. Nilai-nilai seperti kerja sama
tim, integritas, tanggung jawab, kedisiplinan, keamanan, kebersihan, dan

ayanan pelanggan yang unggul telah menjadi landasan dalam
menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan meningkatkan kualitas
pelayanan. Awalnya, fokus utama berada pada efisiensi operasional, namun
kini telah bergeser ke arah pembentukan budaya organisasi yang kuat untuk
mendukung mutu pelayanan yang lebih baik.

Peran kepemimpinan dari manajer dan supervisor sangat penting
dalam memantau dan memastikan implementasi nilai-nilai budaya
organisasi berjalan secara kontinu dan sesuai dengan mutu pelayanan yang
diharapkan. Karyawan yang bekerja dalam lingkungan yang mendukung
dan memiliki nilai-nilai budaya yang jelas cenderung lebih termotivasi dan
responsif  terhadap kebutuhan pelanggan, yang pada gilirannya
meningkatkan kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan.

Namun, implementasi budaya organisasi ini juga menghadapi
berbagai tantangan, terutama perbedaan latar belakang, usia, dan
karakteristik individu karyawan. Perbedaan cara pandang antara karyawan
yang lebih muda dan lebih tua, serta tekanan dalam mencapai target
perusahaan, menambah kompleksitas dalam penerapan nilai-nilai budaya
organisasi. Meski demikian, melalui komunikasi yang efektif dan bimbingan
berkelanjutan, SPBU ini berhasil mengatasi sebagian besar tantangan

tersebut.
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Secara keseluruhan, budaya organisasi yang diterapkan dengan baik,
didukung oleh kepemimpinan yang efektif, berperan penting dalam
meningkatkan mutu pelayanan di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli. Konsistensi dalam implementasi, bersama dengan

ingkatan fasilitas dan pelatihan yang memadai, akan terus memperkuat

hubungan antara budaya organisasi dan kepuasan pelanggan.

4.3.2 Bagaimana hubungan antara implementasi budaya organisasi dengan
mutu]ayanan karyawan di SPBU tersebut ?

Dalam penelitian ini, peneliti menganalisis bagaimana implementasi
budaya organisasi di SPBU 14.228352 Dachi Kota Gunungsitoli
berpengaruh taadap mutu pelayanan karyawan. Beberapa aspek utama
yang diamati meliputi kesadaran diri, keagresifan, kepribadian, performa,
orientasi tim, reliabilitas, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik.

1. Kesadaran Diri: Kesadaran diri karyawan menjadi fondasi utama
dalam pelayanan, dimana pengenalan terhadap kekuatan dan kelemahan
pribadi membantu dalam memberikan layanan yang lebih baik.
Meskipun ada tantangan dalam pengembangannya, evaluasi rutin dan
bimbingan dari supervisor membantu meningkatkan kesadaran diri,
yang berdampak positif pada kualitas pelayanan.

2. Keagresifan: Tingkat keagresifan karyawan beragam, dengan beberapa
karyawan yang sangat proaktif dan lainnya lebih pasif. Keagresifan
yang dikendalikan dengan profesionalisme dapat meningkatkan
pengalaman pelanggan, sementara keagresifan yang tidak terkontrol
dapat menurunkan kualitas pelayanan.

3. Kepribadian: Kepribadian karyawan yang selaras dengan nilai-nilai
organisasi mempermudah dalam memberikan pelayanan yang
memuaskan. Sikap ramah, sabar, dan responsif berkontribusi positif
terhadap interaksi dengan pelanggan dan kualitas pelayanan yang
diberikan.

4. Performa: Performa karyawan yang baik sering kali berasal dari
penerapan nilai-nilai budaya organisasi, dimana kedisiplinan dan

kepatuhan terhadap prosedur menjadi indikator utama. Karyawan
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menunjukkan kesadaran untuk terus belajar dan berkembang, yang
tercermin dalam peningkatan performa mere

5. Orientasi Tim: Kerjasama tim yang baik memainkan peran penting
dalam meningkatkan efisiensi kerja dan kepuasan pelanggan. Meskipun
ada tantangan dalam perbedaan latar belakang, komunikasi terbuka dan
saling membantu dalam tim terbukti efektif dalam meningkatkan mutu
pelayanan.

6. Reliabilitas: Reliabilitas layanan sangat bergantung pada penerapan
prosedur kerja yang ketat dan pengawasan rutin. Karyawan
menunjukkan komitmen tinggi dalam menjaga keakuratan dan
konsistensi pelayanan, yang berperan penting dalam membangun
kepercayaan pelanggan.

7. Responsivitas: Implementasi budaya organisasi yang mendukung
proaktivitas dan komunikasi terbuka mendorong karyawan untuk
tanggap dan teliti dalam merespons kebutuhan pelanggan.
Responsivitas ini berkontribusi signifikan terhadap mutu pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

8. Assurance (Jaminan): Jaminan layanan yang baik didukung oleh
prosedur operasional yang ketat, pengawasan, dan pelatihan
berkelanjutan. Hal ini menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap
kualitas dan konsistensi layanan yang diberikan.

9. Empati: Empati dalam pelayanan pelanggan berperan penting dalam
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Karyawan yang
ﬁtih untuk berkomunikasi dengan baik dan menunjukkan empati
mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

10. Tangibles (Bukti Fisik): Kebersihan dan penampilan fasilitas menjadi

aspek vital dalam membentuk persepsi pelanggan tentang kualitas

layanan. Pemeliharaan rutin dan tanggung jawab karyawan dalam
menjaga kebersihan dan penampilan fasilitas mendukung pelayanan
yang profesional dan meningkatkan kepercayaan pelanggan.

Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa implementasi

budaya organisasi memiliki hubungan yang erat dan signifikan dengan mutu
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pelayanan karyawan. Setiap aspek yang diamati berkontribusi dalam
menciptakan pelayanan yang konsisten, akurat, dan memuaskan, yang pada

akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan dan reputasi SPBU.

4.3.2.Apa saja faktor-faktor yang menghambat implementasi Budaya

Organisasi sehingga berdampak pada mutu pelayanan karyawan di
SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsiitoli ?

Berdasarkan data il wawancara dan observasi, peneliti
mengidentifikasi sejumlah faktor internal dan eksternal yang menjadi
hambatan dalam implementasi nilai-nilai budaya organisasi di SPBU
14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli. Hambatan-hambatan ini dapat
mengganggu upaya manajemen dalam menciptakan lingkungan kerja yang
konsisten dengan budaya organisasi yang diinginkan.

1. Faktor Internal

e _Resistensi terhadap Perubahan Karyawan : terutama yang sudah
senior, menunjukkan resistensi atau penolakan terhadap perubahan
yang berkaitan dengan penerapan nilai-nilai budaya baru.Resistensi
terhadap perubahan adalah hal yang umum dalam organisasi, terutama
ketika perubahan tersebut dianggap mengganggu rutinitas atau
kebiasaan yang telah terbentuk lama. Karyawan sﬁ)r sering kali
memiliki cara kerja yang sudah mapan, dan mereka mungkin merasa
tidak nyaman atau khawatir dengan perubahan yang diusulkan, yang
dapat mengakibatkan penolakan secara sadar atau tidak sadar terhadap
nilai-nilai budaya baru. Peneliti mencatat bahwa hal ini menghambat
penerapan budaya organisasi yang diinginkan, karena karyawan senior
mungkin kurang mendukung atau bahkan mengabaikan upaya
tersebut.

e Perbedaan Latar Belakang dan Usia Karyawan : Terdapat perbedaan
dalam latar belakang pendidikan, pengalaman kerja, dan usia di antara
karyawan yang mempengaruhi penerapan nilai-nilai  budaya
organisasi.Perbedaan latar belakang dan usia dapat menycbabkan
perbedaan dalam pandangan, nilai, dan pendekatan kerja. Karyawan

yang lebih muda mungkin lebih terbuka terhadap inovasi dan nilai-
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nilai baru, sementara karyawan yang lebih senior mungkin lebih
konservatif. Hal ini dapat menciptakan kesenjangan dalam penerapan
nilai-nilai budaya organisasi, karena tidak semua karyawan memiliki
pemahaman atau komitmen yang sama terhadap nilai-nilai tersebut.
Selain itu, perbedaan ini juga bisa memengaruhi komunikasi dan
kolaborasi antar karyawan, yang pada gilirannya menghambat
implementasi budaya organisasi secara menyeluruh.

Ketidakkonsistenan dalam Penerapan Nilai-Nilai Budaya : Ada
ketidakkonsistenan dalam bagaimana nilai-nilai budaya organisasi
diterapkan di lapangan, terutama ketika karyawan menghadapi
tekanan untuk mencapai target atau dalam situasi darurat. Dalam
praktiknya, karyawan sering kali lebih fokus pada hasil kerja daripada
proses atau nilai-nilai yang seharusnya dijunjung tinggi. Tekanan
untuk memenuhi target atau menghadapi situasi mendesak dapat
membuat karyawan mengesampingkan nilai-nilai budaya organisasi.
Ketidakkonsistenan ini dapat merusak upaya manajemen untuk
membangun dan memelihara budaya organisasi yang kuat, karena
karyawan mungkin hanya mengikuti nilai-nilai tersebut ketika situasi

memungkinkan, bukan sebagai bagian dari kebiasaan sehari-hari.

2. Faktor External

Tekanan dari Pelanggan Pelanggan yang memiliki berbagai karakter,
termasuk yang tidak sabaran atau sulit dihadapi, dapat memengaruhi
moral dan kinerja karyawan.Pelayanan pelanggan merupakan bagian
penting dari operasi SPBU, dan karyawan sering kali harus
berinteraksi dengan pelanggan vyang menuntut atau memiliki
ekspektasi tinggi. Tekanan ini bisa membuat karyawan stres dan
mengalihkan fokus mereka dari penerapan nilai-nilai budaya
organisasi ke upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secepat
mungkin. Akibatnya, standar budaya yang scharusnya dijalankan
mungkin tidak diterapkan secara konsisten, terutama ketika karyawan

merasa tertekan untuk segera menyelesaikan pekerjaan.
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Persaingan dengan SPBU Lain : Persaingan dengan SPBU lain yang
lebih modern dan memiliki layanan atau fasilitas lebih baik
menciptakan tekanan untuk terus berinovasi dan beradaptasi. Dalam
konteks persaingan, SPBU yang lebih modern mungkin menawarkan
layanan yang lebih menarik bagi pelanggan, seperti fasilitas tambahan
atau teknologi yang lebih canggih. SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli harus berupaya untuk tetap kompetitif di tengah
persaingan ini. Namun, tekanan untuk terus berinovasi dan
menyesuaikan diri dengan persaingan bisa mengganggu fokus
karyawwada penerapan nilai-nilai budaya organisasi, terutama jika

inovasi tersebut tidak selaras dengan budaya yang ada.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti di SPBU

14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli, maka dapat diambil kesimpulan dari

hasil analisa penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya, sebagai

berikut:

1.

Implementasi Budaya Organisasi di SPBU 14.228.352 Dachi Kota
Gunungsitoli telah berjalan dengan nilai-nilai seperti kerja sama tim,
integritas, dan kedisiplinan menjadi fondasi penting dalam menciptakan
lingkungan kerja yang kondusif dan meningkatkan kualitas pelayanan.
Perubahan fokus dari efisiensi operasional menuju penguatan budaya
organisasi menunjukkan peran vital budaya dalam mendukung mutu
pelayanan.

Implementasi budaya organisasi memiliki hubungan yang erat dengan
mutu pelayanan karyawan. Aspek-aspek seperti kesadaran diri,
kepribadian, performa, dan kerja sama tim, sangat dipengaruhi oleh
penerapan budaya organisasi. Karyawan yang bekerja dalam lingkungan
yang mendukung dan berbudaya cenderung lebih responsif, andal, dan
empatik dalam melayani pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Hambatan dalam Implementasi Budaya Organisasi: Meskipun ada
kemajuan, implementasi budaya organisasi di SPBU ini masih
menghadapi beberapa hambatan signifikan. Hambatan internal seperti
resistensi terhadap perubahan, perbedaan latar belakang dan usia
karyawan, serta ketidakkonsistenan dalam pencrapan nilai-nilai budaya
menjadi tantangan utama. Hambatan eksternal seperti tekanan dari
pelanggan dan persaingan dengan SPBU lain juga mempengaruhi
konsistensi penerapan budaya organisasi.

Kepemimpinan yang efektif dari manajer dan supervisor menjadi kunci

dalam mengatasi berbagai hambatan dalam implementasi budaya
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organisasi. Melalui komunikasi yang efektif, bimbingan berkelanjutan,
dan pengawasan yang ketat, sebagian besar tantangan dapat diatasi.
Konsistensi dalam implementasi budaya, didukung oleh pelatihan dan

'ngkatan fasilitas, berperan penting dalam memperkuat hubungan

.antara budaya organisasi dan mutu pelayanan.
39

Saran

Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah dikemukakan di atas,

maka penulis dapat memberikan saran yang bersifat mbangun demi
kemajuan Budaya Organisasi SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli

berdasarkan hasil yang telah dilakukan sebagai berikut:

1.

Disarankan agar SPBU 14.228.352 Dachi Kota Gunungsitoli terus
meningkatk@program pelatihan dan pengembangan karyawan, terutama
dalam hal implementasi nilai-nilai budaya organisasi. Pelatihan
fokus pada pengembangan kesadaran diri, komunikasi, dan empati akan
membantu karyawan dalam memberikan pelayanan yang lebih
berkualitas dan konsisten.

Untuk mengatasi resistensi terhadap perubahan, diperlukan pendekatan
yang lebih inklusif, khususnya bagi karyawan senior. Melibatkan mereka
dalam proses perubahan dan memberikan dukungan yang diperlukan
akan membantu mengurangi penolakan dan meningkatkan partisipasi
dalam penerapan budaya organisasi yang baru.

Mengingat pentingnya kerja sama tim dalam meningkatkan mutu
pelayanan, disarankan agar SPBU ini memperkuat komunikasi antar
karyawan. Kegiatan-kegiatan yang mendorong kolaborasi Tim misalnya
kegiatan Outdor tahunan seperti aktifitas team Building mungkinjadi opsi
yang baik untuk di pertimbangkan lebih lanjut oleh manajemen di SPBU
schingga tercipta orientasi tim yang schat, harmonis dan saling
pengertian antar karyawan dengan latar belakang yang berbeda dapat
membantu mengurangi perbedaan pandangan dan meningkatkan
efektivitas tim.

Disarankan agar manajemen SPBU memperhatikan beberapa

pengembanagan fasilitas seperti penambahan mesin pompa dispenser
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atau bisa penambahan jumlah pegawai. Hal ini akan menambah efesiensi
memastikan bahwa upaya untuk tetap kompetitif Juga konsistensi dalam
penerapan budaya organisasi, dan harus lebih sering mengetahui umpan
balik dari pelanggan atau konsumen sechingga memastikan dan

memperkuat posisi SPBU dalam memberikan pelayanan yang unggul.
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DAFTTAR WAWANCARA

A. Untuk Informan Kunci (1 Orang Manager):

1. Bagaimana |bu melihat perkembangan budaya organisasi di SPBU ini serta Bagaimana lbu
mendefinisikan dan memahami nilai-nilai budaya organisasi yang diterapkan di SPBU ini?

2. Bagaimana langkah-langkah yang Ibu lakukan untuk memastikan implementasi nilai-nilai
budaya organisasi berjalan dengan baik?

3. Apa saja tantangan yang Ibu hadapi dalam menerapkan budaya organisasi di SPBU ini?

4. Bagaimana Ibu menilai kesadaran diri karyawan di SPBU ini dalam hal mengenali kekuatan
dan kelemahan mereka sendiri serta dalam memahami nilai-nilai budaya organisasi di sini
sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan yang mereka berikan ?

5. Bagaimana Ibu melihat tingkat keagresifan karyawan dalam mengambil inisiatif di tempat
kerja serta dalam situasi apa keagresifan karyawan paling terlihat dan bagaimana hal itu
mempengaruhi layanan pelanggan?

6. Seberapa penting keagresifan dalam menerapkan nilai-nilai budaya organisasi di SPBU ini?

7. Bagaimana Ibu menggambarkan kepribadian umum karyawan di SPBU ini, serta bagaimana
kepribadian karyawan mempengaruhiimplementasi nilai-nilai budaya organisasi?

8. Bagaimana |bu dapat menilai performa karyawan dalam menjalankan tugas sehari-hari dan
apakah Ibu melihat performa karyawan dipengaruhi oleh penerapan budaya organisasi?

9. Bagaimana tingkat kerjasama tim di antara karyawan di SPBU ini serta Seberapa penting
orientasi tim dalam meningkatkan mutu pelayanan di SPBU ini?

10. Bagaimana |bu, memastikan bahwa layanan yang diberikan karyawan selalu akurat dan
memuaskan dan Menurut ibu Apa yang menjadi tantangan dalam menjaga reliabilitas atau
keakuratan dalam hal layanan di SPBU ini?

11.Seberapa tanggap karyawan dalam merespons permintaan dan keluhan pelanggan serta
Bagaimana Ibu mengukur kehandalan karyawan dalam merespons kebutuhan pelanggan?

12. Menurut lbu Bagaimana SPBU memberikan jaminan kepada pelanggan bahwa mereka akan
menerima layanan yang baik?

13.Apa yang dilakukan SPBU untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan
yang diberikan?

14 Bagaimana Ibu memastikan bahwa karyawan mampu berkomunikasi dengan mudah dan
menunjukkan empati kepada pelanggan? Serta Seberapa penting Ibu melihat peran empati
dalam layanan pelanggan?

15. Bagaimana upaya |bu bisa menjaga agar aspek fisik dari layanan (seperti kebersihan dan
penampilan fasilitas) selalu dalam kondisi terbaik dan Apakah peran penampilan fisik dalam
membentuk persepsi pelanggan tentang kualitas layanan?

16. Bagaimana budaya organisasi yang diterapkan berdampak pada kualitas pelayanan yang
diberikan oleh karyawan?

17.Menurut Ibu, apakah ada hubungan langsung antara implementasi budaya organisasi dan
kepuasan pelanggan?

18. Menurut Ibu, apa saja faktor yang menghambat implementasi budaya organisasi di sini Serta
Bagaimana cara lbu mengatasi hambatan tersebut?

19.Bagaimana Ibu mengatasi perbedaan individu di antara karyawan dalam penerapan nilai-
nilai budaya organisasi?

20. Apakah Ibu merasa ada peningkatan dalam mutu pelayanan setelah dilakukan implementasi
budaya organisasi?
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B. Untuk Informan Utama (1 Orang Supervisor):

1. Bagaimana Ibu melihat perubahan dalam budaya organisasi di sini? Serta Bagaimana lbu
menerapkan nilai-nilai budaya organisasi dalam aktivitas sehari-hari di SPBU ini?

2. Apa saja tantangan yang Ibu hadapi saat mencoba mengintegrasikan budaya organisasi ke
dalam pekerjaan karyawan Dan Bagaimana |bu memastikan bahwa karyawan memahami
dan menerapkan nilai-nilai budaya organisasi dengan konsisten?

3. Bagaimana |Ibu mengevaluasi keberhasilan implementasi budaya organisasi pada kinerja tim
dan individu?

4 Seberapa sering |bu mengadakan pelatihan atau pembinaan untuk memperkuat
pemahaman karyawan tentang budaya organisasi?

5. Bagaimana Ibu membantu karyawan mengenali dan mengembangkan kesadaran diri mereka
terkait budaya organisasi serta Bagaimana kesadaran diri ini mempengaruhi kinerja harian
karyawan?

6. Bagaimana Anda menilai keberanian karyawan dalam mengambil inisiatif di tempat kerjadan
Apa dampak positif dan negatif dari keagresifan karyawan terhadap layanan pelanggan?

7. Bagaimana Ibu memastikan bahwa kepribadian karyawan sesuai dengan standar layanan di
SPBU ini, Serta Bagaimana kepribadian karyawan mempengaruhi suasana kerja di SPBU ini?

8. Apa indikator utama yang Ibu gunakan untuk menilai performa karyawan? Bagaimana Ibu
dapat menangani karyawan yang performanya tidak sesuai harapan?

9. Bagaimana Ibu mendorong kerjasama tim di antara karyawan Serta Bagaimana kerjasama
tim di tempat kerja mempengaruhi kualitas layanan?

10. Apakah ada aktifitas atau kegiatan bulanan yang bisa mendorong kerjasama tim diantara
karyawan missal kegiatan outdor seperti aktivitas team building ?

11.Apa vang dilakukan untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan karyawan selalu
konsisten dan memuaskan dan Menurut |bu, Bagaimana mengatasi masalah yang terkait
dengan reliabilitas layanan?

12.Seberapa cepat karyawan merespons permintaan dan keluhan pelanggan serta Bagaimana
Ibu, memastikan bahwa karyawan selalu siap dan handal dalam merespons kebutuhan
pelanggan?

13. Bagaimana lbu dapat memberikan jaminan kepada pelanggan mengenai kualitas layanan
yang mereka terima dan Apa langkah-langkah vyang diambil untuk meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan?

14.Bagaimana lbu, melatih karyawan untuk berkomunikasi dengan mudah dan menunjukkan
empati kepada pelanggan serta Bagaimana empati yang ditunjukkan oleh karyawan
mempengaruhi pengalaman pelanggan?

15. Bagaimana Ibu bisa memastikan bahwa aspek fisik dari layanan selalu dalam kondisi terbaik?

16. Bagaimana penampilan fasilitas dan peralatan mempengaruhi persepsi pelanggan tentang
kualitas layanan?

17.Bagaimana Ibu menilai dampak dari penerapan budaya organisasi terhadap motivasi dan
kinerja karyawan dan Apa hubungan yang Ibu lihat antara penerapan budaya organisasi dan
peningkatan mutu pelayanan di SPBU ini?

18. Menurut Ibu, apa saja faktor yang menghambat implementasi budaya organisasi di sini ?

19.Bagaimana |bu mengidentifikasi faktor-faktor yang menghambat penerapan budaya
organisasi di lapangan?

20.Apa tindakan yang Ibu ambil untuk mengatasi hambatan dalam implementasi budaya
organisasi yang mempengaruhi mutu pelayanan ?
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3..Informan Pendukung (4 Orang Operator):

1. bagaimana Bapak/Ibu melihat perkembangann budaya organisasi dalam lingkungan kerja di
SPBU ini Dan Bagaimana cara Bapak/lbu menyesuaikan diri dengan budaya organisasi yang
ada?

2. Apakah Bapak/Ibu merasa budaya organisasi yang ada di SPBU ini mempengaruhi cara Bapak
bekerja sehari-hari Apakah Bapak merasa didukung oleh manajemen dalam
mengimplementasikan budaya organisasi ini?

3. Bagaimana Bapak/lbu memotivasi diri sendiri untuk selalu mengikuti nilai-nilai budaya
organisasi Dan Bagaimana Bapak mengatasi situasi ketika nilai budaya organisasi
berbenturan dengan kondisi di lapangan?

4. Apakah Bapak/lbu merasa ada tekanan dalam menerapkan nilai-nilai budaya organisasi ini?

5. Bagaimana menurut Bapak/ibu, apakah budaya organisasi ini sudah cukup jelas dan
dipahami oleh semua karyawan? Dan Apakah menurut Bapak/Ibu, budaya organisasi ini bisa
terus bertahan dan berkembang?

6. Bagaimana Bapak/ibu mengenali kekuatan dan kelemahan diri sendiri dalam bekerja di SPBU
ini dan Bagaimana kesadaran diri Bapak mempengaruhi cara Bapak/ibu memberikan layanan
kepada pelanggan?

7. Bagaimana Bapak/lbu melihat peran keagresifan dalam meningkatkan kualitas layanan?

8. Apakah Bapak/lbu pernah merasa bahwa budaya organisasi ini membatasi kreativitas atau
inisiatif Bapak/Ibu dalam bekerja dan Seberapa sering Bapak mengambil inisiatif dalam
pekerjaan sehari-hari ?

9. Bagaimana Bapak/Ibu menggambarkan kepribadian Bapak dalam konteks layanan pelanggan
serta Bagaimana kepribadian Bapak/Ibu membantu dalam berinteraksi dengan pelanggan?

10. Bagaimana Bapak/lbu memastikan performa kerja selalu optimal dan Apa yang Bapak/lbu
lakukan untuk meningkatkan performa kerja Bapak/Ibu?

11.Bagaimana Bapak/Ibu bekerja sama dengan rekan tim untuk mencapai tujuan bersama dan
Bagaimana kerjasama tim mempengaruhi kualitas layanan yang Bapak/lbu berikan?

12 Bagaimana bapak/Ibu dapat memastikan bahwa layanan yang bapak berikan selalu akurat
dan memuaskan pelanggan dan Apa yang Bapak/Ibu dapat lakukan ketika menghadapi
kesulitan dalam memberikan layanan yang reliabel?

13.Seberapa cepat bapak/Ibu merespons permintaan dan keluhan pelanggan serta Bagaimana
memastikan bahwa bapak/Ibu selalu siap dan handal dalam merespons kebutuhan
pelanggan?

14. Menurut bapak/Ibu Bagaimana cara memberikan jaminan kepada pelanggan bahwa mereka
akan menerima layanan yang baik?

15. Bagaimana bapak/Ibu dapat berkomunikasi dengan mudah dan menunjukkan empati
kepada pelanggan?

16. Bagaimana bapak/Ibu menjaga agar aspek fisik dari layanan (seperti kebersihan dan
penampilan fasilitas) selalu dalam kondisi terbaik dan Bagaimana penampilan fasilitas dan
peralatan mempengaruhi persepsi pelanggan tentang kualitas layanan?

17. Bagaimana Bapak/Ibu melihat dampak dari budaya organisasi terhadap hubungan dengan pelanggan?

18. Bagaimana Bapak/Ibu menilai keberhasilan budaya organisasi dalam meningkatkan mutu pelayanan ?

19. Menurut Bapak, /Ibu apa saja faktor yang menghambat implementasi budaya organisasi di sini dan
Dan apakah Bapak pernah merasa bahwa nilai-nilai budaya organisasi ini tidak sesuai dengan kondisi di
lapangan?

20. Menurut Bapak, /Ibu apa saja faktor yang menghambat implementasi budaya organisasi di sini dan
Dan apakah Bapak/Ibu pernah merasa bahwa nilai-nilai budaya organisasi ini tidak sesuai dengan
kondisi di lapangan ?
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