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ABSTRAK 

 

 

 

Aplikasi MyPertamina hadir dalam rangka program layanan keuangan digital 

untuk pembayaran Bahan Bakar Minyak (BBM) secara non tunai di Stasiun 

Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU). Namun dari kebijakan untuk 

menggunakan aplikasi MyPertamina dalam pembelian Bahan Bakar Minyak 

(BBM) belum sepenuhnya di terapkan karena masih banyak masyarakat yang 

belum memakai aplikasi tersebut. penelitian bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar tingkat kepuasan pengguna aplikasi MyPertamina di kota Palembang dan 

mengetahui prioritas utama dalam perbaikan kualitas pelayanan aplikasi 

MyPertamina. Metode Service Quality (Servqual) untuk mengukur dan 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna. Dari 100 responden yang didapatkan 

maka data yang dihasilkan dari semua variabel sudah di atas 0,70 dan nilai 

cronbach alpha lebih besar dari 0,79 maka data dinyatakan valid dan reliabel. 

Kepuasan pengguna aplikasi Mypertamina didapatkan hasil output contruct 

sebesar 0,625. Maka kepuasan pengguna aplikasi MyPertamina adalah sebesar 

62,5% di kota Palembang, dan hasil analisis data diagram kartesius atribut yang 

perlu diperbaiki yaitu atribut tampilan menu aplikasi dan fitur aplikasi. Dan 

atribut yang perlu dikembangkan kembali pelayanannya adalah pendaftaran BBM 

Subsidi, fitur point, dan informasi dalam aplikasi MyPertamina. 

 
Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, MyPertamina, Servqual, Kuantitatif, Aplikasi  
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ABSTRACT 

 

 

The MyPertamina application is present in the context of a digital financial 

service program for non-cash payment of fuel oil (BBM) at public refueling 

stations (SPBU). However, the policy for using the MyPertamina application in 

purchasing fuel oil (BBM) has not been fully implemented because there are still 

many people who have not used the application. The research aims to find out 

how much the satisfaction level of MyPertamina application users in the city of 

Palembang is and to find out the main priorities in improving the service quality 

of the MyPertamina application. Method of Service Quality (Servqual) to measure 

and improve the level of user satisfaction. Of the 100 respondents obtained, the 

data generated from all variables is above 0.70 and the Cronbach alpha value is 

greater than 0.79, so the data is declared valid and reliable. The satisfaction of the 

Mypertamina application users obtained the output construct of 0.625. Then the 

satisfaction of the MyPertamina application users is 62.5% in the city of 

Palembang, and the results of the Cartesian diagram data analysis of the attributes 

that need to be improved are the attributes of the application menu display and 

application features. And the attributes that need to be redeveloped for its services 

are Subsidized BBM registration, point features, and information in the 

MyPertamina application. 

 

Keywords: User Satisfaction, MyPertamina, Servqual, Kuantitatif, Application 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 
1.1 Latar Belakang 

Saat ini perkembangan teknologi informasi semakin modern sehingga 

membuat perusahaan dari berbagai bidang tentunya mengalami digitalisasi, hal ini 

membuat intesitas persaingan dan jumlah pesaing semakin bertambah dikarenakan 

pelanggan semakin selektif dalam pemilihan produk. Beberapa perusahaan 

memberikan nilai tambah pada produknya dan meningkatkan pelayanan dengan 

cara yang berbeda agar semakin menarik di mata pelanggan untuk mendapatkan 

tingkat kepuasan pelanggan dengan harapan akan melakukan pembelian kembali. 

Oleh karena itu, Penilaian terhadap kualitas suatu produk atau jasa yang sangat 

dipengaruhi oleh persepsi dan harapan masing-masing pelanggan merupakan 

salah satu aspek penting yang harus diperhatikan oleh setiap bisnis dalam 

operasionalnya. Jika bisnis menyediakan apa yang diinginkan pelanggan dan 

memenuhi keinginan mereka, itu dapat mencapai kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian loyalitas konsumen adalah sesuatu yang penting yang harus dilihat oleh 

setiap organisasi. 

PT. Pertamina merupakan perusahaan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang mengelola kebutuhan energi bahan bakar minyak (BBM) 

Indonesia, khususnya penyaluran BBM bersubsidi tepat sasaran. Selain PT. 

Pertamina ada juga beberapa perusahaan swasta yang menyediakan Bahan Bakar 

Minyak (BBM) seperti Shell, Vivo, SPBU BP, Petronas, dan BP-AKR dengan 
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harga bersaing. Dengan adanya perusahaan swasta membuat persaingan 

meningkat serta standar pelayanan dapat mempengaruhi harapan pelanggan. Oleh 

karena itu PT. Pertamina harus mengembangkan inovasi yang dapat meningkatkan 

kualitas layanan dalam mendapatkan kepuasan pengguna. 

Untuk itu PT. Pertamina meluncurkan sebuah aplikasi dengan nama 

MyPertamina pada Desember 2016 dalam rangka program layanan keuangan 

digital untuk pembayaran Bahan Bakar Minyak (BBM) secara non tunai di 

Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU). Aplikasi MyPertamina 

dipersembahkan kepada seluruh pelanggan PT. Pertamina sebagai bentuk 

apresiasi. Dengan menggunakan aplikasi MyPertamina pelanggan dapat 

melakukan pembayaran secara non-tunai dengan dompet digital Link Aja, dimana 

pelanggan hanya perlu menunjukkan kode kepada petugas petugas Stasiun 

Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) pertamina, sehingga proses transaksi lebih 

ringkas tanpa perlu menunggu kembalian uang dan dapat mempercepat waktu 

antrian. Selain itu aplikasi MyPertamina juga dapat memesan produk Bright Gas 

namun hal ini baru diberlakukan di wilayah Jakarta dan Bandung, charging 

station, serta fitur map yang dapat menunjukkan Stasiun Pengisian Bahan Bakar 

Umum (SPBU) terdekat. Tidak hanya itu pelanggan pertamina juga diuntungkan 

dalam setiap pembelian Pertamax, Pertamax Turbo, dan Pertamax Dex dengan 

memperoleh earning point yang dapat di tukarkan untuk mendapatkan berbagai 

reward seperti merchandise pertamina dan voucher. 

Sejak 1 Juli tahun 2022 aplikasi MyPertamina juga digunakan untuk 

pembelian bahan bakar minyak (BBM) bersubsidi dengan jenis pertalite dan solar 
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oleh PT. Pertamina. Dengan tujuan agar pendistribusian Bahan Bakar Minyak 

(BBM) benar-benar tepat sasaran. Dirjen Migas menghimbau agar industri tidak 

menggunakan solar, khususnya bahan bakar minyak (BBM) bersubsidi. Hal ini 

sesuai dengan Peraturan Menteri No. 191 Tahun 2014 tentang persediaan, 

peruntukan dan harga jual eceran Bahan Bakar Minyak (BBM). 

Berdasarkan penyampaian presiden dalam pers pada tanggal 4 September 

2022, di Istana Merdeka Jakarta, bekerja sama dengan para menteri. Pemilik 

mobil pribadi yang terbilang mampu justru memanfaatkan lebih dari 70% subsidi. 

Mengutamakan pemberian subsidi kepada yang kurang mampu dengan dana 

negara. sehingga individu terlindung dari perubahan harga minyak dunia. 

Pemerintah memutuskan menggunakan sebagian subsidi Bahan Bakar Minyak 

(BBM) untuk bantuan yang lebih khusus karena anggaran subsidi dan kompensasi 

tahun 2022 meningkat dari APBN awal Rp152,5 triliun menjadi Rp502,4 triliun 

dalam Peraturan Presiden Nomor 98 Tahun 2022. Hal inilah membuat PT. 

Pertamina mengeluarkan aturan mengenai pembelian Bahan Bakar Minyak 

(BBM) bersubsidi menggunakan aplikasi MyPertamina[1]. 

Namun sebagaimana tertuang dalam kebijakan, pembelian bahan bakar 

minyak menggunakan aplikasi MyPertamina (BBM) belum sepenuhnya di 

terapkan karena masih banyak masyarakat yang belum memakai aplikasi tersebut, 

sehingga pembelian Bahan Bakar Minyak (BBM) bersubsidi dapat dilakukan 

tanpa melalui aplikasi MyPertamina. Selain itu ditemukan juga beberapa kendala 

dalam masyarakat tentang penggunaan aplikasi MyPertamina seperti gangguan 

sinyal sehingga membuat sulit dalam bertransaksi, kemudian ada beberapa 
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masyarakat yang mengalami kesulitan dalam mendaftar akun aplikasi 

MyPertamina. Selain itu, pengguna juga harus mendaftar akun Link Aja dan 

melakukan pengisian saldo terkebih dahulu, agar dapat melakukan transaksi. 

Untuk dapat melakukan pembelian Bahan Bakar Minyak (BBM) bersubsidi 

pengguna harus terlebih dahulu melakukan pendaftaran dengan data diri dan data 

kendaraan, namun hal ini membutuhkan waktu verifikasi yang cukup lama hingga 

14 hari, bahkan ditemukan juga beberapa pengguna yang belum juga datanya 

diverifikasi melebihi waktu tersebut. Sebagian pengguna lainnya juga mengalami 

kendala dalam memasukan data yang sulit tersimpan, dan pengguna yang berhasil 

mendaftar dan berhasil dalam transaksi juga mengalami kekecewaan dikarenakan 

poin pengguna tidak bertambah mengingat bahwa dalam aplikasi MyPertamina 

dapat menukarkan poin dengan beberapa jenis reward yang diberikan oleh PT. 

Pertamina. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang meneliti kualitas layanan 

MyPertamina dengan metode e-GovQual di beberapa kota percobaan, 

menunjukkan bahwa respon pengguna aplikasi MyPertamina berdampak 

signifikan terhadap kepuasan pengguna maupun kualitas layanan MyPertamina. 

Dari hasil Koefisien determinasi menunjukkan bahwa kepuasan pengguna dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan sebesar 97,7%, sedangkan sisanya sebesar 

2,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor yang tidak diteliti. Dari hasil perhitungan 

statistik ditentukan bahwa kepuasan pengguna aplikasi MyPertamina dipengaruhi 

oleh kualitas layanannya. Hal ini semakin diperjelas dengan hasil analisis korelasi 

sebesar 0,989. Selain itu, temuan pengujian hipotesis menunjukkan bahwa 



 
 

5 
 

masing-masing hipotesis dapat diterima karena memiliki pengaruh positif dan 

signifikan[2]. 

Berdasarkan penelitian terdahulu  diatas yang membahas seputar kepuasan 

dan kualitas layanan aplikasi MyPertamina dari beberapa kota percobaan. 

Tentunya ada beberapa kesamaan antara penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya seperti metode penelitian dengan kuesioner. Namun, penulis akan 

menegaskan sisi perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian sebelumnya. 

Pertama lokasi penelitian ini berbeda dari penelitian sebelumnya. Kedua 

penelitian ini menggunakan metode Service Quality (Servqual) untuk menghitung 

nilai gap (Kesenjangan) perbedaan antara persepsi pengguna terhadap layanan 

yang diberikan dan apa yang sebenarnya diterima oleh konsumen. Ketiga objek 

penelitian ini yaitu aplikasi MyPertamina belum ditemukan pada penelitian 

sebelumnya yang menggunakan metode Service Quality (Servqual). 

Berdasarkan latar belakang di atas perlu adanya analisis terhadap kepuasan 

pengguna aplikasi MyPertamina khusunya di kota palembang dengan 

menggunakan metode Service Quality (Servqual) untuk mengukur dan 

meningkatkan tingkat kepuasan pengguna. Dari pemikiran diatas menunjukkan 

bahwa penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis 

Kepuasan Pengguna Aplikasi MyPertamina Di Kota Palembang 

Menggunakan Metode Service Quality (Servqual)”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat di 

identifikasi permasalahan sebagai berikut : 

1. Penerapan pembelian Bahan Bakar Minyak (BBM) bersubsidi menggunakan 

aplikasi MyPertamina belum sepenuhnya di terapkan dikarenakan masih 

banyak masyarakat yang belum menggunakan aplikasi Mypertamina. 

2. Pengguna aplikasi MyPertamina masih mengalami kesulitan dalam 

melakukan transaksi. 

3. Sebagian masyarakat kesulitan dalam mendaftar aplikasi MyPertamina 

dikarenakan data yang sulit tersimpan. 

4. Pendaftaran data diri dan kendaraan untuk Bahan Bakar Minyak (BBM) 

bersubsidi membutuhkan waktu verifikasi yang cukup lama hingga 14 hari 

atau lebih. 

5. Pengguna yang berhasil dalam melakukan transkasi mengalami kekecewaan 

dikarenakan poin pengguna tidak bertambah mengingat bahwa poin dapat 

ditukarkan dengan beberapara jenis reward. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan terhadap pengguna aplikasi MyPertamina di 

wilayah kota Palembang ? 
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2. Apa saja atribut-atribut yang perlu dikembangkan dan di perbaiki dalam 

kualitas pelayanan pada aplikasi MyPertamina agar meningkatnya kepuasan 

pengguna ? 

 

 

1.4 Batasan Masalah 

Ruang lingkup masalah penelitian perlu dibatasi agar topik yang dibahas 

dalam penelitian ini tetap terbatas dan penelitian lebih terarah. Ruang lingkup 

batasan masalah penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi MyPertamina 

untuk wilayah kota Palembang. 

2. Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode 

Service Quality (Servqual). 

3. Responden di dapatkan dengan kuesioner yang dibagikan di wilayah kota 

Palembang.  

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengguna aplikasi 

MyPertamina di kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui prioritas utama dalam perbaikan kualitas pelayanan 

aplikasi MyPertamina . 
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1.6  Manfaat Penelitian 

1.6.1 Bagi Peneliti 

Manfaat yang didapatkan bagi peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Hasil penelitian ini memberikan pengalaman dan wawasan baru bagi peneliti 

dalam analisis kepuasan pengguna dengan menggunakan metode Service 

Quality (Servqual). 

2) Dapat mengembangkan keterampilan yang diperlukan bagi karir di masa 

depan. 

 

1.6.2 Bagi Universitas Muhammadiya Palembang 

Adapun manfaat penelitian bagi Universitas dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1) Penelitian ini dapat membantu dalam pengembangan teori mengenai analisis 

kepuasan pengguna dengan metode Service Quality (Servqual)  bagi peneliti 

selanjutnya. 

2) Sebagai bahan masukan bagi Universitas Muhammadiyah Palembang untuk 

menambah referensi sebagai sumber untuk penelitian yang lebih mendalam di 

masa mendatang. 

 

1.6.3 Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi faktor penting sebagai bahan 

pertimbangan bagi PT. Pertamina untuk melihat kepuasan pengguna terhadap 

kualitas layanan dalam aplikasi MyPertamina.  
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1.7 Sistematika Penulisan 

Penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab yang saling 

berhubungan satu sama lain. Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bagian ini hasil analisa menggambarkan landasan masalah, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan dari penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini berisi kajian teoritis yang membahas temuan-temuan 

penelitian sebelumnya yang memiliki keterkaitan dengan penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bagian ini menggambarkan perkembangan pemeriksaan, strategi 

yang digunakan, metode yang digunakan, pengembangan dan penerapan metode, 

data yang dikaji, sistem penelitian, informasi yang dipertimbangkan, dan teknik 

investigasi yang akan digunakan. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas hasil yang diperoleh dari pengolahan data primer 

dalam penelitian ini sehingga untuk sampai pada kesimpulan dan melakukan 

penelitian untuk menjawab pertanyaan yang diajukan dalam penelitian ini. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini berisi mengenai penarikan kesimpulan terhadap analisis yang 

dilakukan dan saran-saran dari hasil yang telah didapatkan dalam penelitian ini. 
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