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ABSTRACT 
 

Improving service quality is very important to achieve customer satisfaction which is the goal of providing services. 
Therefore, improving service quality must be carried out consistently to improve service quality. The purpose of 
this research is to determine the level of service quality at PT Lancar Berkah Berlimpah, to determine the level of 
customer satisfaction at PT Lancar Berkah Berlimpah, to analyze the obstacles faced by PT Lancar Berkah 
Berlimpah in improving service quality, to find out the strategies used to increase customer satisfaction at PT 
LBB. The data collection method used by the author is through documentation and interviews. Meanwhile, the 
data is analyzed using qualitative descriptive analysis which describes the circumstances or conditions that 
actually occur at the object under study. The results of the research show that the quality of service regarding 
customer satisfaction at PT LBB is very good with a score of 4.04, while customer satisfaction is very satisfied 
with a score of 4.55. so, it can be concluded that customers at PT LBB are very satisfied with the services provided. 
Then the strategy used to increase customer satisfaction is by prioritizing customer needs and desires and 
providing ample opportunities for customers. 
 
Keywords: service, quality, satisfaction. 
   

ABSTRAK 
 

Meningkatkan kualitas layanan sangat penting untuk mencapai kepuasaan pelanggan yang merupakan 
tujuan dari pemberian pelayanan. Oleh karena itu, perbaikan kualitas pelayanan harus dilakukan 
secara konsisten untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui tingkat kualitas layanan pada PT Lancar Berkah Berlimpah, untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan pada PT Lancar Berkah Berlimpah, untuk menganalisis kendala yang dihadapi PT 
Lancar Berkah Berlimpah dalam meningkatkan kualitas layanan, untuk mengetahui strategi yang 
digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT LBB. Metode pengumpulan data yang 
digunakan penulis adalah melalui dokumentasi dan wawancara. Sedangkan data dianalisis dengan 
menggunakan analisis deskriptif kualitatif yang menggambarkan keadaan atau kondisi yang 
sebenarnya terjadi pada objek yang diteliti. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan di PT LBB sangat baik dengan skor 4.04 sedangkan kepuasan pelanggan sangat 
puas dengan skor 4.55. jadi, dapat disimpulkan bahwa pelanggan di PT LBB sangat puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. Lalu strategi yang digunakan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
dengan memprioritaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan dan memberikan kesempatan luas pada 
pelanggan. 
 
Kata kunci: pelayanan, kualitas, kepuasan.  
 
 
PENDAHULUAN 

Persaingan dunia bisnis pada era glo-
balisasi saat ini sangat meningkat dan mem-

bawa dampak sangat besar bagi perkem-
bangan dunia bisnis di seluruh dunia. Oleh 
karena itu, pasar menjadi terbuka luas dan 
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semakin lebar peluang namun sebaliknya 
persaingan menjadi semakin ketat dan sulit 
diprediksikan. Kondisi ini menurut setiap 
perusahaan untuk menciptakan keunggulan 
kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing 
secara berkesinambungan dengan perusaha-
an lain. Perusahaan yang ingin berkembang 
dan mendapatkan keunggulan kompetitif 
harus dapat menyediakan produk berupa 
barang atau jasa yang berkualitas dengan 
pelayanan pelanggan yang sangat baik, se-
hingga akan muncul kepuasan dalam benak 
pelanggan dan diharapkan akan membawa 
dampak positif bagi perusahaan dan meng-
untungkan perusahaan (Saputra, 2020).  

Kepuasan pelanggan adalah sejauh 
mana seseorang senang atau kecewa dengan 
kinerja atau hasil yang dirasakan dari suatu 
produk dalam kaitannya dengan harapan-
nya (Tjiptono, 2019). Tujuan dari pemberian 
layanan adalah untuk memuaskan pelang-
gan, dan melakukan hal ini membutuhkan 
peningkatan kualitas layanan. Oleh karena 
itu, untuk meningkatkan kualitas layanan, 
perbaikan harus dilakukan secara konsisten. 
Kepuasaan pelanggan didapat dari terpe-
nuhinya harapan pelanggan terhadap suatu 
pelayanan yang diberikan oleh suatu perusa-
haan. Pelanggan akan merasa tidak puas dan 
kecewa jika pelayanan yang diterimanya di 
bawah harapan sedangkan pelanggan se-
nang atau puas jika pelayanan yang diberi-
kan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
pelanggan. 

PT Ganani Indonesia Petroleum Energy 
memudahkan konsumen BBM industri 
dengan siap melayani penjualan di luar 
Jabodetabek dengan membuka cabang di 
Jawa Timur khususnya yang berlokasi di 
Gresik yaitu PT Lancar Berkah Berlimpah. 
PT Lancar Berkah Berlimpah adalah meru-
pakan transportir yang memasarkan Bahan 
Bakar Minyak (BBM) nonsubsidi di Gresik. 
PT Lancar Berkah Berlimpah melayani 
semua permintaan dari konsumen dan ber-
komitmen untuk selalu menjunjung kualitas 
dan kepuasan pelanggan sesuai dengan visi 
misi perusahaan yang memberikan terbaik 
untuk pelanggan. Kebutuhan pelanggan 

adalah yang utama, dan karena menyedia-
kan layanan adalah tanggung jawab menda-
sar dari bisnis apa pun, itu menuntut per-
timbangan dan manajemen yang cermat. 
Akibatnya, perusahaan secara konsisten 
memberikan kualitas yang lebih tinggi dan 
mengutamakan kebutuhan pelanggannya. 

Hal utama yang diperhatikan dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan pada 
jasa transportir Bahan Bakar Minyak (Bio 
Solar) adalah menjaga kualitas dan kuantitas 
produk, ketepatan waktu pengiriman, dan 
menjaga kualitas pelayanan dengan membe-
rikan pelayanan secara maksimal. Kapasitas 
perusahaan jasa untuk memenuhi kebutuh-
an pelanggan diukur dari kualitas layanan-
nya (Adhari, 2021). Menurut Permatasari 
(2022), terdapat konsep pelayanan prima 
(excellent service) yaitu: sikap (attiude), ke-
mampuan (ability), perhatian (attention) tin-
dakan (action) tanggung jawab (accounta-
bility), penampilan (appearance), dan simpati 
(sympathy). 

Persaingan di industri perminyakan 
sangat meningkat dan mambawa dampak 
sangat besar dalam pasar juga dalam per-
saingan harga yang diberikan oleh pelang-
gan dan kualitas produk. Produk Bahan 
Bakar Minyak (BBM) industri semakin ber-
variatif dan berbeda-beda disetiap perusaha-
an. Dengan banyaknya perusahaan dan 
produk BBM industri yang ada menuntut 
masyarakat untuk semakin selektif memilih 
perusahaan dan produk BBM industri, 
untuk mendapatkan jaminan produk protek-
si yang berkualitas. Berdasarkan hasil wa-
wancara dengan Bapak Razi (Legalitas di PT 
Lancar Berkah Berlimpah) mengatakan bah-
wa terdapat pelanggan mengalami tidak 
sesuainya kualitas produk yang dikirim de-
ngan sampel produk yang ditunjukkan oleh 
perusahaan distributor BBM lain. Dengan 
kejadian tersebut ketika konsumen berpin-
dah untuk berlangganan di PT Lancar 
Berkah Berlimpah, pada awalnya konsumen 
tersebut ragu terhadap kualitas produk PT 
Lancar Berkah Berlimpah dengan kejadian 
yang dialami sebelumnya saat berlangganan 
pada perusahaan distributor BBM lain. Dari 
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keraguan pelanggan tersebut, PT Lancar 
Berkah Berlimpah memberikan jaminan se-
suai dengan SOP pelayanan jika kualitas 
produk yang dikirim tidak sesuai dengan 
sampel produk yang ditunjukkan. 

Produktivitas dan inovasi dibutuhkan 
dalam lingkungan persaingan yang ketat 
untuk meningkatkan kualiatas layanan. PT 
Lancar Berkah Berlimpah berkomitmen 
untuk menjaga kepercayaan pelanggan dan 
memberikan pelayanan terbaik. Dapat di-
simpulkan dengan melihat kualitas layanan 
yang ditawarkan oleh perusahaan dan me-
ngetahui respon (umpan balik) dari pelang-
gan, dapat dikatakan bahwa kepuasaan 
pelanggan dapat ditentukan dari tingkat ki-
nerja yang dirasakan oleh pelanggan di PT 
Lancar Berkah Berlimpah. Maka peneliti ter-
tarik untuk mengambil penelitian dalam me-
menuhi Tugas Akhir dengan judul “Peran 
Kualitas Layanan dalam Meningkatkan Ke-
puasan Pelanggan PT Lancar Berkah 
Berlimpah Jawa Timur”.  

Untuk mencapai suatu tujuan yang jelas 
serta memperoleh jawaban yang sesuai 
dengan apa yang diharapkan, maka peru-
musan masalah dalam suatu penelitian di-
perlukan untuk memudahkan bagi peneliti. 
Dengan membatasi permasalahan yang akan 
ditelitinya. Berdasarkan uraian latar bela-
kang yang telah dipaparkan di atas, maka 
perumusan masalah yang akan dibahas pada 
penelitian ini adalah: (1) Bagaimana tingkat 
kualitas layanan pada PT Lancar Berkah 
Berlimpah?, (2) Bagaimana tingkat kepuasan 
pelanggan pada PT Lancar Berkah Ber-
limpah?, (3) Apa kendala yang dihadapi PT 
Lancar Berkah Berlimpah dalam meningkat-
kan kualitas layanan?, (4) Bagaimana strategi 
yang digunakan untuk meningkatkan ke-
puasan pelanggan pada PT Lancar Berkah 
Berlimpahh Jawa Timur?. 

Berdasarkan uraian rumusan masalah 
yang di atas, maka tujuan penelitian ini ada-
lah: (1) Untuk mengetahui tingkat kualitas 
layanan pada PT Lancar berkah Berlimpah. 
(2) Untuk mengetahui tingkat kepuasan pe-
langgan pada PT Lancar berkah Berlimpah. 
(3) Untuk menganalisis kendala yang diha-

dapi PT Lancar Berkah Berlimpah dalam 
meningkatkan kualitas layanan. (4) Untuk 
mengetahui strategi yang digunakan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT 
Lancar Berkah Berlimpah. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Layanan 

Menurut Adhari (2021), kualitas pela-
yanan dibedakan menjadi dua kriteria yaitu 
jenis kualitas pelayanan yang baik dan kua-
litas pelayanan yang buruk. Tingkat kualitas 
layanan bervariasi dan mudah beradaptasi 
daripada konstan atau tidak fleksibel. Per-
ubahan ini terdiri dari peningkatan standar 
layanan ke tingkat yang lebih tinggi dari 
sebelumnya (Indrasari, 2019).  

Kualitas layanan adalah evaluasi konsu-
men terhadap tingkat layanan yang diterima 
dibandingkan dengan tingkat layanan yang 
diharapkan (Zikri dan Harahap, 2022). Jika 
pelayanan yang diterima atau dirasakan se-
suai dengan apa yang diharapkan, maka ku-
alitas pelayanan baik dan memuaskan. Pe-
langgan yang puas dengan pembelian mere-
ka lebih cenderung kembali dan menjadi 
pelanggan setia. 

Kualitas layanan dapat didefinisikan 
sebagai fokus pada pemenuhan kebutuhan 
dan persyaratan sementara juga tepat waktu 
untuk memenuhi harapan pelanggan. Laya-
nan mengacu pada semua jenis layanan yang 
diberikan oleh perusahaan kepada klien 
selama klien hadir (Arianto, 2018). 

Kualitas sebuah penyedia jasa dikatakan 
baik jika jasa yang diberikan sebanding de-
ngan apa yang pelanggan harapkan. Akibat-
nya, mencapai kepuasan pelanggan memer-
lukan keseimbangan antara kebutuhan dan 
keinginan dan apa yang disediakan. Dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan teruta-
ma berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan, serta menjaga 
akurasi pengiriman untuk memenuhi harap-
an pelanggan. 

 
Indikator Kualitas Pelayanan 

Mengukur kualitas layanan yang diha-
rapakan oleh pelanggan, perlu diketahui 
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dimensi atau indikator yang digunakan oleh 
pelanggan dalam menilai pelayananan, 
dimana 5 (lima) indikator kualitas layanan 
tersebut di antaranya yaitu sebagai berikut 
(Bambang, 2013): a) Berwujud (tangibles) 
yaitu kemampuan perusahaan untuk me-
nunjukkan keberadaannya kepada pihak 
ketiga. Penampilan, fasilitas, dan infrastruk-
tur fisik perusahaan, serta kondisi lingkung-
an sekitarnya, merupakan indikator yang 
jelas dari layanan yang diberikan oleh pe-
nyedia layanan. b) Keandalan (reliability) 
yaitu kemampuan perusahaan untuk mem-
berikan layanan seakurat dan andal seperti 
yang dijanjikan. Untuk memuaskan pelang-
gan, kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan, yang berarti ketepatan waktu, 
layanan yang sama kepada semua pelang-
gan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan 
akurasi tinggi. c) Ketanggapan (responsive-
ness) yaitu suatu Kebijakan yang menguta-
makan pendampingan pelanggan dan mem-
berikan pelayanan yang cepat dan tepat 
waktu kepada pelanggan dengan membe-
rikan informasi yang jelas dan sederhana. d) 
Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu pe-
ngetahuan, sopan santun, dan kemampuan 
karyawan perusahaan untuk menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusaha-
an. Hal ini meliputi beberapa komponen an-
tara lain komunikasi (communication), kredi-
bilitas (credibility), keamanan (security), kom-
petensi (competence), dan sopan santun (cour-
tesy). (e) Empati (emphathy) yaitu pelanggan 
harus diberikan perhatian yang tulus dan 
individual atau pribadi dengan memenuhi 
kebutuhan atau kainginan mereka. Dimana 
sebuah perusahaan diharapkan dapat me-
ngerti dan mengenal pelanggannya.  

Terdapat keterkaitan antara kelima indi-
kator kualitas pelayanan. Pada gambar 1 me-
nunjukkan uraian tentang indikator kualitas 
pelayanan. 
 

 
Gambar 1 

Indikator Kualitas Pelayanan 
Sumber: Bambang (2013) 

 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan konsumen berasal dari per-
bandingan kinerja aktual terhadap harapan 
dan evaluasi pengalaman mengkonsumsi 
produk atau jasa, dan merupakan evaluasi 
dimana yang dipilih memenuhi atau melam-
paui harapan pelanggan, sedangkan keti-
dakpuasan muncul jika hasil (autcome) tidak 
memenuhi harapan (Minarti dan Segoro, 
2014). 

Perusahaan yang bergerak di bidang 
layanan (jasa), kepuasan pelanggan merupa-
kan bagian dari indikator dari keberhasilan 
atau hasil kinerja yang diinginkan. Untuk 
mencapai tujuan organisasi secara legal, 
tidak melanggar hukum dan tidak ber-
tentangan dengan moral dan etika, Perfoman-
ce atau kinerja adalah hasil kerja yang dapat 
dicapai oleh seseorang atau kelompok orang 
dalam suatu perusahaan sesuai dengan we-
wenang dan tanggung jawab masing-masing 
dalam upaya pencapaian (Afandi, 2018).  

Kepuasaan konsumen adalah sejauh 
mana seseorang merasa bahwa harapannya 
telah terpenuhi setelah membandingkan 
kinerja dan hasil (Sunyoto, 2015). Pelanggan 
dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 
kepuasan: jika kinerja jauh dari harapan, 
mereka akan kecewa; jika kinerja memenuhi 
harapan, mereka akan puas; dan jika kinerja 
melebihi harapan, mereka akan sangat puas. 

Tangibles

Responsiveness

Empathy

Assurance

Reliablity
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Menurut Tjiptono (2014), kepuasan 
konsumen adalah evaluasi pasca pembelian 
terhadap persepsi kinerja produk atau jasa 
alternatif yang dipilih untuk memenuhi atau 
melampaui harapan. Jika kinerja produk 
atau layanan melebihi harapan, pelanggan 
akan sangat puas. Apabila persepsi terhadap 
kinerja atau hasil yang tidak memenuhi 
harapan, konsumen akan merasa tidak puas. 
Oleh karena itu pelanggan yang senang 
dengan produk dan layanan yang mereka 
terima dan lebih dimungkinkan konsumen 
akan membeli kembali barang tersebut. 

Menjaga kepuasan pelanggan dan ber-
komunikasi dengan pelanggan secara teratur 
akan menumbuhkan hubungan positif, yang 
akan meningkatkan keuntungan perusahaan 
dalam jangka panjang. Namun, Perusahaan 
harus berhati-hati untuk tidak terjebak da-
lam keyakinan bahwa pelanggan harus puas 
dengan biaya berapa pun (Rifa’i, 2019). 
Tidak semua pelanggan sama-sama berhar-
ga bagi perusahaan. Beberapa pelanggan 
berhak atas perlakuan istimewa, perhatian, 
dan layanan. Tidak peduli berapa banyak 
perhatian yang kita berikan kepada mereka 
atau seberapa puas mereka, beberapa 
pelanggan yang memilih untuk tidak 
memberikan umpan balik. 

 
Strategi Pelayanan Pelanggan 

Total Quality Service adalah industri jasa 
turunan dari TQM, dengan konsep inti bah-
wa peningkatan kualitas layanan perusaha-
an membutuhkan komitmen dan kesadaran 
semua tingkatan pekerjaan di perusahaan, 
dan bahwa bisnis ini harus dilakukan terus 
menerus sepanjang waktu dalam rangka 
meningkatkan penjualan dan pangsa pasar. 
Proses organisasi untuk memenuhi dan me-
lampaui kebutuhan, keinginan, dan harapan 
konsumen. Konsep TQS berfokus pada lima 
bidang, yaitu: a) Fokus pada pelanggan, sa-
ngat penting untuk mengidentifikasi pelang-
gan anda. Setelah itu, langkah selanjutnya 
adalah mengidentifikasi atau meneliti kebu-
tuhan, keinginan, dan harapan mereka. b) 
Keterlibatan total, keterlibatan total mengan-
dung arti komitmen total. Manajemen harus 

mendorong perbaikan kualitas bagi semua 
karyawan dan menunjukkan kualitas bagi 
semua karyawan dan menunjukkan kualitas 
bagi semua karyawan dan menunjukkan 
kualitas kepemimpinan yang bisa memberi-
kan inspirasi positif bagi organisasi yang 
dipimpimnya. c) Pengukuran atau measure-
ment, penting untuk mengembangkan 
langkah-langkah mendasar, baik internal 
maupun eksternal untuk organisasi dan 
pelanggannya. d) Dukungan sistematis, ma-
najemen bertugas mengawasi proses jamin-
an kualitas dengan membangun infrastruk-
tur kualitas yang terkait dengan struktur 
manajemen internal dan menghubungkan 
kualitas ke sistem manajemen yang ada se-
perti perencanaan strategi, evaluasi kinerja, 
pengakuan, penghargaan dan promosi kar-
yawan, dan komunikasi. e) Perbaikan berke-
sinambungan, setiap orang bertanggung ja-
wab untuk melihat semua pekerjaan sebagai 
proses, mengantisipasi perubahan kebutuh-
an, memenuhi permintaan dan harapan 
pelanggan, membuat perbaikan bertahap, 
mengurangi waktu siklus, dan mendorong 
umpan balik positif tanpa rasa takut atau 
khawatir (Suparman et al., 2019). 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis pe-
nelitian deskriptif kualitatif dimana suatu 
fenomena dideskripsikan dengan menggu-
nakan metode ilmiah berupa kalimat dan 
bahasa. Subjek dalam penelitian ini adalah 
PT Lancar Berkah Berlimpah, metode pe-
ngumpulan data yang digunakan adalah 
observasi, kuesioner, wawancara, dan 
dokumentasi. 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan 
data yang dilakukan dengan cara memberi-
kan pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden. Kuesioner yang diguna-
kan dalam penelitian ini adalah jenis kuesio-
ner tertutup, karena responden hanya ting-
gal memberikan tanda pada salah satu 
jawaban yang dianggap benar. Kuesioner 
yang digunakan dalam penelitian ini meng-
gunakan skala likert, yakni skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat 
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dan persepsi seseorang atau sekolompak 
orang mengenai fenomena sosial (Sugiyono, 
2018). 

Penulis memperoleh data melalui kue-
sioner tertutup dengan jumlah responden 
sebanyak 31 orang yang dibagikan saat pene-
litian berlangsung. Deskripsi data mengenai 
kualitas layanan yang mengacu Bambang 
(2013), terdiri dari yang mencakup berwujud 
(tangibles), keandalan (reliability), ketanggap-
an (responsiveness), jaminan dan kepastian 
(assurance), empati (emphathy), jika skala pe-
nilaian yang ingin dibentuk berjumlah 5, 
dimana skor terendah 1 dan skor tertinggi 
adalah 5, maka skala interval skor pe-
manfaatan dapat dihitung sebagai berikut: 

Interval Skor =ௌ௞௢௥ ்௘௥௧௜௡௚௚௜ିௌ௞௢௥ ்௘௥௘௡ௗ௔௛

௃௨௠௟௔௛ ூ௡௧௘௥௩௔௟
 

     = (5 – 1) / 5 
     = 0,8 

 
Jadi jarak setiap titik adalah 0,8 sehingga 

diperoleh kriteria penilaian yang disajikan 
pada tabel 1. 

 
Tabel 1 

Interval Skor 
 

Interval 
Skor 

Kesimpulan 
Kualitas 
Layanan 

Kepuasan 
Pelanggan 

1,00 – 1,80 Sangat Tidak 
Baik 

Sangat Tidak 
Puas 

>1,80 – 2,60 Tidak Baik Tidak Puas 
>2,60 – 3,40 Cukup Baik Cukup Puas 
>3,40-4,20 Baik Puas 
>4,20-5,00 Sangat Baik Sangat Puas 

Sumber: Data diolah, 2023  
 
Sedangkan analisis data digunakan de-

ngan membandingkan data yang diperoleh 
di lapangan dengan teori, prinsip, dan 
gagasan yang dikumpulkan dalam peneliti-
an pustaka, kemudian diklasifikasikan, dite-
liti, dan telah digunakan untuk menjawab 
masalah yang telah dirumuskan dengan 
menggunakan landasan teori untuk menca-
pai suatu kesimpulan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Kualitas Pelayanan pada PT Lancar Berkah 
Berlimpah 

PT Lancar Berkah Berlimpah membuat 
rencana dan strategi layanan berdasarkan 
kebutuhan pelanggan, dengan tetap mem-
perhatikan kualitas dan kepuasan pelang-
gan. Berdasarkan temuan tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di 
PT Lancar Berkah Limpah mempengaruhi 
kepuasan pelanggan; Jika kualitas pelayanan 
yang diberikan baik, maka dapat mempe-
ngaruhi kepuasan pelanggan dan menjadi 
salah satu syarat keberhasilan suatu produk 
di perusahaan. Beberapa aspek untuk meng-
ukur tingkat kepuasan pelanggan dalam 
bidang jasa termaksud pelayanan PT Lancar 
Berkah Berlimpah telah teridentifikasi, dapat 
dilihat pada tabel 2 

Reliablity di sini dapat diartikan sebagai 
PT Lancar Berkah Berlimpah menjaga stan-
dar kualitas pelayanan dengan melayani 
dengan memberikan pelayanan secara cepat 
dan tepat waktu serta memiliki kemampuan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan se-
hingga kegiatan pekerjaan yang dikerjakan 
menghasilkan bentuk pelayanan yang me-
muaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang 
lebih atas pelayanan yang diterima oleh pe-
langgan. Berdasarkan hasil penelitian pada 
faktor reliablitiy langsung diartikan pada PT 
Lancar Berkah Berlimpah mempunyai kar-
yawan yang sigap dan cepat melayani pe-
langgan dan dapat memberikan layanan se-
suai dengan kebutuhan pelanggan, hal terse-
but juga disampaikan oleh salah satu pelang-
gan PT Lancar Berkah Berlimpah melalui 
hasil kuesioner yang dikategorikan sangat 
baik dengan skor 4.31, maka bisa disebutkan 
bahwa PT Lancar Berkah Berlimpah dinilai 
konsisten dalam menjaga kualitas layanan, 
maka akan dipertimbangkan dalam mem-
bentuk kepuasan pelanggan. 
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Tabel 2 
Kualitas Pelayanan 

 
Komponen Hasil 

Reability (Keandalan) STS TS N S SS Skor Kesimpulan 
1 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah sigap 

dalam melayani pelanggan. 
0 0 0 71% 29% 4.29  Sangat Baik  

2 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah dapat 
memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan 
konsumen. 

0 0 0 58% 42% 4.42  Sangat Baik  

3 Pelayanan pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah 
tepat waktu. 

0 0 0 77% 23% 4.23  Sangat Baik  

 Rata-rata 4.31 Sangat Baik 
Responensiveness (Daya tanggap) STS TS N S SS Skor Kesimpulan 

1 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah merespon 
keluhan pelanggan dengan cepat. 

0 0 0 87% 13% 4.13  Baik  

2 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah dapat 
menyelesaikan keluhan pelanggan. 

0 0 16% 65% 19% 4.03  Baik  

3 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah 
menunjukkan kesabaran dan perhatian terhadap 
pelanggan. 

0 0 16% 58% 26% 4.10  Baik  

 Rata-rata 4.09 Baik 
Assurance (Jaminan) STS TS N S SS Skor Kesimpulan 

1 Pelangan merasa aman dan nyaman dalam 
bertransaksi di PT Lancar Berkah Berlimpah. 

0 0 13% 68% 19% 4.06 Baik 

2 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah 
memberikan dukungan dan kerjasama dengan 
pelanggan. 

0 0 13% 58% 29% 4.16 Baik 

3 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah memiliki 
pengetahuan memadai untuk menjawab 
pertanyaan pelanggan. 

0 0 13% 71% 16% 4.03 Baik 

 Rata-rata 4.09 Baik 
Emphathy (Perhatian) STS TS N S SS Skor Kesimpulan 

1 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah di 
melayani dengan ramah/senyuman. 

0 0 29% 58% 13% 3.84  Baik  

2 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah 
memberikan Sapaan kepada konsumen. 

0 0 52% 45% 3% 3.52  Baik  

3 Pegawai PT Lancar Berkah Berlimpah 
memberikan perhatian individual kepada para 
konsumennya. 

0 0 13% 48% 39% 4.26  Sangat Baik  

 Rata-rata 4.09 Baik 
Tangibility (Bukti fisik) STS TS N S SS Skor Kesimpulan 

1 Kondisi ruangan PT Lancar Berkah Berlimpah di 
tertata rapi, dan bersih. 

0 0 48% 32% 19% 3.71  Baik  

2 Penampilan dari pegawai PT Lancar Berkah 
Berlimpah rapi. 

0 0 45% 55% 0% 3.55  Baik  

3 Kondisi Peralatan dan kendaraan PT Lancar 
Berkah Berlimpah layak. 

0 0 0 68% 32% 4.32 Sangat Baik 

 Rata-rata 4.26 Baik 
 Total rata-rata skor 4.04 Baik 

Sumber: Data diolah, (2023) 
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Responsiveness (Daya Tanggap) 
Faktor responsiveness di sini dapat diarti-

kan bahwa jenis layanan memiliki reaksi 
yang baik dengan memberikan penjelasan 
yang bijaksana, menyeluruh, membimbing 
dan membujuk untuk menangani segala 
bentuk proses dan mekanisme kerja yang 
berlaku dalam suatu organisasi, sehingga 
bentuk pelayanan mendapat respon positif. 
Berdasarkan hasil penelitian pada faktor 
responsiveness langsung diartikan pada PT 
Lancar Berkah Berlimpah bahwa karyawan 
bekerja dengan tanggap, melayani keluhan 
pelanggan dengan baik, menyelesaikan ke-
luhan pelanggan, dan memberikan kesabar-
an dan perhatian terhadap pelanggan, dan 
cepatnya respon dari pihak perusahaan akan 
memberikan pengaruh dalam terbentuknya 
kepuasan pelanggan, hal tersebut juga di-
sampaikan oleh salah satu pelanggan PT 
Lancar Berkah Berlimpah melalui hasil ku-
esioner yang dikategorikan baik dengan skor 
4.09, Para karyawan dipilih dan diajarkan 
untuk memberikan pelayanan yang baik, 
jika karyawan bersikap sopan, ramah maka 
para pelanggan pasti akan merasa senang 
dan puas dalam menerima pelayanan dari 
PT Lancar Berkah Berlimpah. 
 
Jaminan (Assurance)  

Jaminan adalah jenis jaminan layanan 
yang memastikan mereka yang menerima-
nya lebih puas dan yakin bahwa segala 
bentuk urusan layanan yang diberikan akan 
selesai dan diselesaikan. Berdasarkan hasil 
penelitian pada faktor assurance langsung 
diartikan pada PT Lancar Berkah Berlimpah 
bahwa memberikan dukungan dan kerjasa-
ma dengan pelanggan, kemampuan karya-
wan memberikan kepercayaan terhadap ja-
minan kualitas, jaminan kuantitas, dan ja-
minan waktu kepada pelanggan yang 
diberikan akan merasa aman dan nyaman 
dalam bertransaksi di PT Lancar Berkah 
Berlimpah dan memberikan kesedian infor-
masi kepada pelanggan sehingga mening-
katkan kepuasan pelanggan, hal tersebut 
juga disampaikan oleh salah satu pelanggan 
PT Lancar Berkah Berlimpah melalui hasil 

kuesioner yang dikategorikan baik dengan 
skor 4.09, maka bisa disebutkan bahwa PT 
Lancar Berkah Berlimpah dapat memberikan 
jaminan ke pelanggan agar puas. 
 
Empathy (Perhatian) 

Empathy dalam hasil kuesioner mendefi-
nisikan penekanan sebagai kegiatan pela-
yanan yang memerlukan pemahaman dan 
kesepahaman dalam kebersamaan, asumsi 
atau kepentingan dalam suatu hal yang 
berhubungan dengan jasa. Jika setiap pihak 
yang terlibat layanan memiliki adanya rasa 
empati (Empathy) dalam menyelesaikan atau 
mengurus dan memiliki komitmen yang 
sama terhadap pelayanan, semuanya akan 
berjalan lebih mudah dan efisien. Berdasar-
kan hasil penelitian pada faktor Empathy 
langsung diartikan pada PT Lancar Berkah 
Berlimpah melayani dengan ramah dan baik 
terhadap pelanggan, memberikan sapaan 
kepada pelanggan untuk kemajuan di PT 
Lancar Berkah Berlimpah, dan memperla-
kukan pelanggan dengan penuh perhatian, 
dan mengutamakan kepentingan pelanggan, 
hal tersebut juga disampaikan oleh salah 
satu pelanggan PT Lancar Berkah Berlimpah 
melalui hasil kuesioner yang dikategorikan 
baik dengan skor 3.87, Maka bisa disebutkan 
PT Lancar Berkah Berlimpah dapat mening-
katkan pandangan positif melalui perhatian 
yang diberikan kepada pelanggan. Hal ini 
selanjutnya akan memberikan kepuasan 
yang lebih tinggi. 
 
Tangible (Bukti Fisik) 

Tangible dalam kualitas pelayanan me-
ngacu pada aktualisasi fisik yang dapat dia-
mati atau digunakan oleh karyawan atau 
pelanggan sesuai dengan penggunaan dan 
pemanfaatannya yang dapat dirasakan un-
tuk membantu pelayanan yang diterima oleh 
orang yang menginginkan pelayanan, se-
hingga mereka puas dengan pelayanan yang 
dirasakan, sekaligus juga menunjukkan 
prestasi kerja untuk penyediaan layanan 
yang diberikan. Berdasarkan hasil penelitian 
pada faktor tangible langsung diartikan bah-
wa PT Lancar Berkah Berlimpah sudah 
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mempunyai fasilitas dan kelengkapan sara-
na dan prasarana yang memadai, karyawan 
yang sudah berpenampilan rapi dan bersih, 
dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 
yang dibutuhkan, hal tersebut juga disam-
paikan oleh salah satu pelanggan PT Lancar 
Berkah Berlimpah melalui hasil kuesioner 
yang dikategorikan baik dengan skor 3.86, 
dengan adanya atribut tersebut yang mema-
dai maka pelanggan menjadi terpuaskan 
karena yang diharapkan dalam pelayanan 
dapat tercapai dengan baik.  

Hasil secara keseluruhan dari kuesioner 
yang telah dilakukan, menghasilkan bahwa 
kualitas pelayanan di PT Lancar Berkah 
Berlimpah diartikan baik, namun dari 
indikator-indikator kualitas pelayanan terse-
but terdapat skor rendah yaitu pada indika-
tor emphathy mengenai pegawai PT Lancar 
Berkah Berlimpah memberikan sapaan kepa-
da pelanggan dengan jumlah skor terendah 
3.52, hal ini perlu adanya evaluasi pada 
pegawai agar dapat meningkatkan kualitas 
layanan perusahaan kedepanya. 

 
Kepuasan pelanggan pada PT Lancar 
Berkah Berlimpah 

Pelanggan dapat memahami salah satu 
dari tiga tingkat kepuasan umum: jika kiner-
ja jauh dari harapan, konsumen akan kece-
wa; jika kinerja jauh dari harapan, pelanggan 
akan puas; jika kinerja jauh dari harapan, 
pelanggan akan puas; Dan jika kinerja jauh 
dari harapan, pelanggan akan sangat puas, 
senang, atau sangat bahagia. Perusahaan 
merancang dan mengelola sistem untuk 
menarik lebih banyak pelanggan untuk me-
ningkatkan kepuasan pelanggan agar pe-
langgan dapat mereka pertahankan. 

Secara umum penelitian ini menunjuk-
kan hasil yang sangat memuaskan. Kepuas-
an pelanggan ditentukan oleh kesenjangan 
antara kinerja yang dirasakan dan harapan. 
Pelanggan akan kecewa jika kinerjanya jauh 
dari harapan. Pelanggan akan puas jika ki-
nerjanya memenuhi harapan mereka. 
Pelanggan yang puas akan tetap setia untuk 
jangka waktu yang lebih lama, kurang sen-
sitif terhadap harga, dan memberikan um-

pan balik positif terhadap kinerja perusa-
haan. Berdasarkan hasil penelitian diketahui 
terdapat 2 (dua) variabel yaitu persepsi 
harga dan kualitas produk/layanan yang 
dapat dilihat pada tabel 3. 
 
Persepsi Harga  

Persepsi harga yang terdapat 3 atribut 
yang ditinjau yaitu PT LBB menyediakan la-
yanan dengan kualitas baik tapi harga yang 
wajar dibanding pesaingnya, harga yang 
ditawarkan PT LBB sesuai dengan kualitas 
produk dan pelayanan yag diberikan, dan 
harga yang ditawarkan PT LBB sebanding 
dengan manfaat yang dirasakan pelanggan 
hal tersebut juga disampaikan oleh salah 
satu pelanggan PT Lancar Berkah Berlimpah 
dan hasil kuesioner yang dikategorikan sa-
ngat baik dengan skor 4.60. Harga yang dita-
warkan PT Lancar Berkah Berlimpah pada 
pelanggan sesuai dengan kualitas produk 
dan pelayanan yang diberikan. Menurut 
tanggapan responden, pelanggan merasa sa-
ngat puas terhadap pelayanan yang diberi-
kan yang menunjukkan persetujuan yang 
kuat. 

 
Kualitas Produk atau Layanan 

Pada variabel kualitas produk dan laya-
nan terdapat 3 atribut yang ditinjau kualitas 
layanan yang tersedia di PT LBB lebih bagus 
daripada para pesaingnya, layanan yang ada 
di PT LBB sesuai dengan standar, dan semua 
layanan PT LBB sudah terjamin tidak adanya 
kerusakan, hal tersebut juga disampaikan 
oleh salah satu pelanggan PT Lancar Berkah 
Berlimpah melalui hasil kuesioner yang 
dikategorikan sangat baik dengan skor 4.49, 
kualitas produk/layanan yang diberikan PT 
Lancar Berkah Berlimpah dapat memenuhi 
kebutuhan dan harapan pelangaan, dari 
jawaban pelanggan merasa sangat puas ter-
hadap pelayanan yang diberikan karena 
produk/pelayanan yang disediakan PT 
Lancar Berkah Berlimpah sangat memperha-
tikan kualitas produk/pelayanan agar kede-
pan perusahaan tersebut bisa lebih baik 
daripada sebelumnya. 
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Tabel 3 
Kepuasan Pelanggan 

 
Komponen Hasil 

Persepsi Harga STS TS N S SS Skor Kesimpulan 
1 PT Lancar Berkah Berlimpah 

menyediakan produk dengan 
kualitas baik tapi harga yang wajar 
dibanding pesaingnya. 

0 0 0 45% 55% 4.55 Sangat Puas 

2 Harga yang ditawarkan PT Lancar 
Berkah Berlimpah   sesuai dengan 
kualitas produk dan pelayanan yang 
diberikan. 

0 0 0 29% 71% 4.71 Sangat Puas 

3 Harga yang ditawarkan di PT Lancar 
Berkah Berlimpah   sebanding 
dengan manfaat yang dirasakan 
konsumen. 

0 0 1% 39% 58% 4.55 Sangat Puas 

Rata-rata 4.60 Sangat Puas 

 Kualitas Produk / Layanan STS TS N S SS Skor Kesimpulan 
1 Kualitas layanan yang tersedia di 

PT Lancar Berkah Berlimpah   lebih 
bagus daripada para pesaingnya. 

0 0 10% 58% 32% 4.23 Sangat Puas 

2 Layanan yang ada di PT Lancar 
Berkah Berlimpah   sesuai dengan 
standar 

0 0 0 39% 61% 4.61 Sangat Puas 

3 Semua layanan PT Lancar Berkah 
Berlimpah   sudah terjamin tidak 
adanya kerusakan. 

0 0 0 35% 65% 4.65 Sangat Puas 

 Rata-rata 4.56 Sangat Puas 
 Total rata-rata skor 4.55 Sangat Puas 

Sumber: Data diolah, (2023). 
 
Hasil secara keseluruhan dari kuesioner 

yang telah dilakukan, menghasilkan bahwa 
kepuasan pelanggan di PT Lancar Berkah 
Berlimpah diartikan sangat puas, namun 
dari indikator-indikator kepuasan pelang-
gan tersebut terdapat skor rendah dengan 
jumlah skor 4.23 pada indikator kualitas 
produk/layanan mengenai kualitas layanan 
yang tersedia di PT Lancar Berkah Berlim-
pah, hal ini perlu adanya evaluasi untuk 
lebih meningkatkan kualitas layanan agar 
kepuasan pelanggan terhadap perusahaan 
dapat meningkat kedepannya. 
 

Strategi Meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan pada PT Lancar Berkah 
Berlimpah  

Tingkat kualitas layanan di PT Lancar 
Berkah Berlimpah sebesar 4.04, yang di kate-
gorikan baik. Strategi yang dimiliki oleh PT 
Lancar Berkah Berlimpah adalah sebagai be-
rikut: fokus pada pelanggan dan keterlibatan 
total. 

Menurut Suparman et al., (2019), iden-
tifikasi pelanggan merupakan prioritas 
utama. Apabila sudah dilakukan maka 
langkah selajutnya adalah mencari tahu apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan saat 
ini. Pada strategi ini PT Lancar Berkah 
Berlimpah fokus pada pelanggan dengan 
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mempertahankan kualitas dan kuantitas 
produk kepada pelanggan, menjamin kete-
patan waktu pendistribusian, dan memberi-
kan pilihan jenis pembayaran dan tempo 
waktu pembayaran. PT Lancar Berkah 
Berlimpah memprioritaskan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan agar meningkatkan ke-
puasan pelanggan hingga melampaui harap-
an pelanggan. Hal ini dilihat dari hasil 
kuesioner yang menunjukkan sangat puas 
dengan skor 4.31, dari jawaban responden 
mengarah pada sangat setuju yang berarti 
pelanggan merasa sangat puas terhadap 
pelayanan yang diberikan dan memenuhi 
keinginan dan harapan pelanggan. 

Menurut Suparman et al., (2019), keter-
libatan total mengandung arti komitmen 
total. Manajemen harus memiliki kesempat-
an untuk mengembangkan kualitas bagi 
semua karyawan dan menunjukkan kualitas 
bagi semua karyawan dan menunjukkan 
kualitas kepemimpinan yang bisa membe-
rikan inspirasi positif bagi organisasi yang 
dipimpinnya. 

Pada strategi ini PT Lancar Berkah 
Berlimpah memberikan kesempatan luas pa-
da pelanggan untuk menyampaikan keluhan 
dan saran dengan secara langsung ke karya-
wan (marketing) yang membawahi pemesan-
an dan melalui saluran telepon. Keluhan dan 
saran dari pelanggan akan memberikan ma-
sukan bagi perusahaan bereaksi dengan 
tanggap dan cepat dalam menghadapi 
masalah-masalah yang timbul. Sehingga 
perusahaan akan tahu apa yang dikeluhkan 
oleh pelanggannya dan segera memperbaiki 
kualitas pelayanan. PT Lancar Berkah 
Berlimpah harus memiliki inovasiinvosi 
baru seperti inovasi produk dengan berko-
laborasi menyediakan produk lainnya yang 
banyak dicari perusahaan saat ini untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan di dunia 
BBM Industri saat ini. Hal ini dilihat dari 
hasil kuesioner menunjukkan baik dengan 
skor 4.09, dari jawaban responden mengarah 
pada setuju yang berarti pelanggan merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Strategi yang dilakukan PT Lancar 
Berkah Berlimpah sudah cukup efektif dan 

sesuai dengan teori yang ada dalam mening-
katkan kepuasaan pelanggan. Untuk meng-
optimalkan strategi yang dimiliki PT Lancar 
Berkah Berlimpah dalam meningkatkan 
kepuasaan pelanggan diperlukan dukungan 
dari pihak internal maupun pihak eksternal. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pem-
bahasan yang telah dijabarkan sebelumnya 
menunjukkan kualitas pelayanan di PT 
Lancar Berkah Berlimpah dengan skor 4,04, 
artinya kepuasan pelanggan baik. PT Lancar 
Berkah Berlimpah memperoleh hasil sangat 
puas dengan skor 4,55. Jadi dapat disim-
pulkan bahwa peran kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan di PT Lancar 
Berkah Berlimpah sangat puas terhadap 
pelayanan yang diberikan perusahaan, sed-
angkan peran kualitas pelayanan PT Lancar 
Berkah Berlimpah dapat meningkatkan ke-
puasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan, 
jika semakin tinggi tingkat kualitas pelayan-
an, maka akan semakin tinggi pula tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan PT 
Lancar berkah Berlimpah. 

Kendala yang dihadapi oleh PT Lancar 
Berkah Berlimpah saat ini pelanggan mem-
bandingkan kualitas produk minyak dari PT 
Lancar Berkah Berlimpah dengan perusa-
haan pesaing. Maka dari itu perusahaan me-
ningkatkan kualitas produk dengan kualitas 
yang menyamai/hampir sama dengan kuali-
tas produk perusahaan pesaing. Selanjutnya 
PT Lancar Berkah Berlimpah melakukan 
strategi untuk meningkatkan kepuasan pe-
langgan dengan cara memberikan kesempat-
an kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan dan saran dengan secara langsung 
dan PT LBB juga mempertahankan kualitas 
dan kuantitas produk kepada pelanggan, 
menjamin ketepatan waktu pendistribusian, 
dan memberikan pilihan jenis pembayaran 
dan tempo waktu pembayaran untuk me-
mudahkan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pem-
bahasan yang sebelumnya telah dijabarkan, 
maka implikasi dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut. Kepuasan pelanggan men-



394     JIMBIS: Jurnal Ilmu Manajemen dan Bisnis – Volume 2, Nomor 4, November 2023 : 383 – 394 

 

jadi sesuatu yang penting bagi suatu bisnis. 
Ada beberapa cara untuk mengukur kepuas-
an pelanggan yaitu melakukan survei kepu-
asan pelanggan secara berkala agar dapat 
mengukur sejauh mana pelanggan puas 
dengan produk atau layanan yang ditawar-
kan. Perusahaan menyediakan website yang 
didalamnya berisi tentang informasi-
informasi perusahaan dan penawaran-
penawaran produk yang dimiliki oleh 
perusahaan. 
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