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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana penerapan
SERVQUAL dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam
konteks layanan B2B di PT. Migas Mandiri Pratama Hilir. Objek penelitian ini
adalah layanan jasa transportasi bahan bakar yang disediakan oleh perusahaan.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode pengumpulan data
melalui kuesioner, wawancara mendalam, dan observasi. Sampel terdiri dari 20
responden yang merupakan klien perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa dimensi kualitas layanan, seperti keandalan dan daya tanggap, berperan
signifikan dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Meskipun ada
tantangan operasional, seperti losses selama pengiriman dan kondisi jalan yang
buruk, hubungan yang kuat dengan pelanggan dan pengiriman yang tepat waktu
memperkuat loyalitas. Implikasi manajerial dari penelitian ini adalah pentingnya
peningkatan kualitas layanan dan komunikasi untuk mempertahankan loyalitas

pelanggan

Kata Kunci: SERVQUAL, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, B2B

Marketing.



ABSTRACT

This study aims to analyze how the application of SERVQUAL in
improving customer satisfaction and loyalty in the context of B2B services at PT.
Migas Mandiri Pratama Hilir. The object of this study is the fuel transportation
service provided by the company. The study uses a qualitative approach with data
collection methods through questionnaires, in-depth interviews, and observations.
The sample consists of 20 respondents who are clients of the company. The results
of the study indicate that dimensions of service quality, such as reliability and
responsiveness, play a significant role in creating customer satisfaction and
loyalty. Despite operational challenges, such as losses during shipping and poor
road conditions, strong relationships with customers and on-time delivery
strengthen loyalty. The managerial implications of this study are the importance of

improving service quality and communication to maintain customer loyalty

Keywords: SERVQUAL, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, B2B

Marketing.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Profil Perusahaan

PT. Migas Mandiri Pratama Hilir Kalimantan Timur merupakan anak
perusahaan dari PT. Migas Mandiri Pratama yang bergerak di sektor hilir Minyak
dan Gas Bumi. Dengan pengalaman jasa muatan sejak tahun 2014, PT. MMPH
telah memiliki jaringan bisnis pemasaran yang kuat dengan dukungan dari PT.
Migas Mandiri Pratama sebagai Holding Company untuk pengembangan Jasa
Transportir Migas. PT Migas Mandiri Pratama Hilir Kalimantan Timur berupaya
berinovasi dengan mempertahankan kualitas layanan jasanya serta kepuasan
pelanggan untuk/dalam membangun kesetiaan pelanggan.

Tujuan dibentuknya perusahaan ini adalah untuk mengendalikan dan
mengelola potensi minyak dan gas bumi dalam kegiatan usaha hilir. Dengan ini
harapannya dapat menjadi perusahaan yang mempunyai daya saing tinggi, yang
mampu beroperasi secara efisien dan efektif serta memiliki kemampuan untuk
berkembang maju. Selain itu, visi PT. MMPH adalah menjadi BUMD Migas yang
handal di Indonesia dengan misi 1) Optimalisasi potensi energi dalam rangka
pemenuhan kebutuhan daerah 2) Profesional dalam mengelola hilir dan jasa
penunjang migas secara akuntabel dan transparan 3) memberikan kontribusi PAD
Kaltim dengan berupaya memperkuat daya dukung BUMD melalui kerjasama
dengan berbagai pihak 4) Meningkatkan kompetensi dan kapasitas SDM yang

profesional dan memperkuat fundamental keuangan korporasi 5) Menerapkan



prinsip tata kelola perusahaan yang baik. Hal ini dibuktikan dengan memiliki 5
partner kerja yaitu AKR Corp, Pro Energi, Pertamina Hulu Mahakam, Pertamina
RU V Balikpapan, RDMP JO Balikpapan.

Perusahaan BUMD ini memiliki kegiatan usaha sebagai Agen penyalur
Minyak Solar / High Speed Diesel (HSD) Fuel Non Subsidi, Agen Jasa muatan
Minyak Solar/ High Speed Diesel (HSD) Fuel non subsidi, Distributor Lubricants
Industri dan Agen LPG Subsidi PSO melalui anak perusahaan PT. Muara Bangun
Jaya. Dalam pelayanan jasa muatan minyak, PT. MMPH bersedia mengambil
pengantaran jarak jauh hingga 500km dengan menggunakan unit baru. Hal ini
menunjukkan perusahaan mengedepankan dalam hal pelayanan dimana tidak
sebatas pada area terdekat.

PT. Migas Mandiri Pratama Hilir Kaltim merupakan salah satu anak
perusahaan yang dibawahi perusahaan holding yaitu PT. Migas Mandiri Pratama.
Dua anak perusahaan lainnya adalah PT Migas Mandiri Pratama Marin
Kalimantan yang ditugaskan untuk melayani jasa perkapalan sebagai penunjang
kegiatan migas dan PT. Migas Mandiri Pratama Kutai Mahakam ditugaskan untuk
mengelola Participating Interest (PI) 10% di wilayah kerja mahakam. Ketiga anak
perusahaan ini berkoordinasi untuk mendukung kinerja holding di dalam satu

sistem operasional.

1.2 Latar Belakang Penelitian

Seiring dengan pertumbuhan kebutuhan energi yang terus meningkat

dalam beberapa tahun terakhir di berbagai sektor, industri jasa transportasi bahan



bakar telah mengalami perkembangan. Tidak hanya berinovasi dalam hal
distribusi, perubahan ini mendorong perusahaan untuk meningkatkan kualitas
layanan mereka guna memenuhi harapan pelanggan. Mengingat sektor jasa
tersebut menjadi salah satu komponen krusial dalam rantai distribusi energi di
Kalimantan Timur. Sebagai salah satu pelaku utama di industri ini, PT. Migas
Mandiri Pratama Hilir harus selalu berupaya untuk memberikan layanan terbaik
kepada pelanggan agar dapat memenuhi standar kualitas layanan. Ketatnya
persaingan menjadi pengaruh bagi perusahaan untuk mendalami pemahaman
tentang pengaruh kualitas layanan dan loyalitas pelanggan agar tetap bisa bersaing
di pasar.

Layanan pengiriman yang cepat dan luas ke berbagai lokasi hingga
menjangkau luar kota yang disediakan oleh PT. Migas Mandiri Pratama Hilir
dengan menggunakan armada baru memberikan nilai tambah kepada pelanggan
dan mendorong mereka untuk tetap menjadi pelanggan setia (Wirtz &
Kowalkowski, 2023). Jika dibandingkan dengan kompetitornya, hal ini menjadi
keunggulan bagi perusahaan. Sebagai upaya menjaga hubungan baik dengan
pelanggan, PT. MMPH juga melakukan kunjungan ke site pelanggan dan
menyediakan jamuan makan untuk melakukan pendekatan serta memastikan
bahwa setiap interaksi dilakukan dengan standar pelayanan sehingga dapat
membangun loyalitas pelanggan.

Meskipun PT MMPH berkomitmen terhadap kualitas layanannya, terdapat
beberapa kendala dalam praktik pelayanan yang mempengaruhi kualitas. Salah

satunya adalah ketika pengantaran solar disaat musim hujan menjadi terhambat
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atau bahkan dibatalkan karena kondisi medan perjalanan menuju site merupakan
jalanan yang berbatu menjadi lebih becek dan licin. Selain itu, masalah losses
yang seringkali terjadi adalah tumpahnya solar di perjalanan. Perusahaan tentunya
memiliki kesepakatan dengan pengemudi dan pelanggan terkait losses tersebut.
Perusahaan sepakat bahwa pembayaran tidak akan dilakukan secara penuh apabila
jumlah solar yang diterima konsumen tidak sesuai dengan yang seharusnya, misal
dari yang semestinya dibayarkan 30 juta karena adanya solar yang tumpah
pelanggan hanya membayar 25 juta. Untuk kesepakatan MMPH dengan
Pengemudi yaitu pengemudi menanggung kerugian berupa pengurangan gaji
sesuai dengan jumlah solar yang ditumpahkan di perjalanan. Jika
permasalahan-permasalahan ini tidak segera diatasi dengan baik, maka dapat
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan jasa angkut dan
berpotensi mengurangi loyalitas pelanggan.

Layanan jasa angkut bahan bakar menjadi objek pengamatan oleh penulis
dalam laporan magang ini. Jasa angkut bahan bakar ini memiliki peran penting
dalam distribusi bagi 2 perusahaan mitra PT. MMPH yaitu PT. AKR Corporindo
dan Pro E. Namun dalam proses pengantarannya terdapat masalah yaitu
berkurangnya volume bahan bakar setiap pengantaran. Hal ini terjadi karena
permukaan jalan raya yang tidak rata dan berbatu. Selain itu juga, pengiriman
bahan bakar berpotensial tertunda hingga permintaan berkurang apabila memasuki
musim hujan karena jalanan akan menjadi becek, site tidak bisa dilewati. Dengan

adanya hambatan setiap pengantaran yang dihadapi oleh PT. Migas Mandiri
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Pratama Hilir, penulis ingin melakukan analisis kualitas layanan untuk
membangun loyalitas pelanggan pada layanan jasa angkut.

Kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam membangun
loyalitas pelanggan (Nguyen et al., 2020), terutama di industri jasa transportasi
bahan bakar yang sangat kompetitif. Kualitas pelayanan yang baik menciptakan
kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang kemudian mendorong mereka untuk
tetap menggunakan jasa perusahaan. Dalam konteks PT. Migas Mandiri Pratama
Hilir, ketepatan waktu pengiriman, keamanan bahan bakar, serta interaksi yang
baik dengan pelanggan menjadi elemen krusial yang menentukan loyalitas
pelanggan. Ketika perusahaan mampu mempertahankan standar layanan yang
tinggi meskipun menghadapi tantangan seperti medan yang sulit dan kondisi cuaca
yang ekstrem, mereka akan lebih mungkin mempertahankan pelanggan dalam
jangka panjang. Loyalitas yang kuat juga dapat menjadi keunggulan kompetitif
yang membedakan perusahaan dari pesaingnya, terutama ketika pelanggan merasa
mendapatkan layanan yang konsisten dan berkualitas tinggi (Aburayya Et al.,
2020).

Selain itu, kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari aspek teknis seperti
keandalan armada dan ketepatan pengiriman, tetapi juga dari hubungan
interpersonal yang dibangun antara perusahaan dan pelanggan (Nikou & Khiabani,
2020). Pendekatan personal seperti kunjungan ke site dan jamuan makan yang
dilakukan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir memberikan sentuhan tambahan yang
memperkuat ikatan dengan pelanggan. Interaksi ini memberikan kesan bahwa

perusahaan peduli terhadap kebutuhan dan kepuasan pelanggan, yang pada
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akhirnya menciptakan loyalitas yang lebih mendalam. Namun, jika
kendala-kendala seperti penundaan pengiriman atau losses tidak segera diatasi,
persepsi negatif terhadap kualitas layanan bisa muncul dan berisiko menurunkan
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan harus selalu
menjadi prioritas utama untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam

jangka Panjang (Hidayat et al., 2023).

1.3 Rumusan Masalah

1. Bagaimana strategi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir Kalimantan Timur
membangun loyalitas pelanggan dalam layanan jasa angkut?

2. Bagaimana peningkatan kualitas layanan bepengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?

3. Bagaimana kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan?

1.4 Tujuan Magang

1. Memahami implementasi strategi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir dalam
membangun loyalitas pelanggan pada layanan jasa angkut bahan bakar.

2. Mengkaji pengaruh peningkatan kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan di PT. Migas Mandiri Pratama Hilir.

3. Mengkaji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Migas Mandiri Pratama Hilir.

1.5 Manfaat Magang

13



Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat teoritis dan

manfaat praktis sebagai berikut:

1.5.1 Manfaat Teoritis

1.

Menambah literatur mengenai bagaimana strategi peningkatan kualitas
layanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, khususnya dalam sektor
jasa transportasi bahan bakar.

Memberikan wawasan teoritis yang lebih mendalam tentang dimensi
kualitas layanan yang relevan dalam industri jasa energi dan bagaimana
elemen-elemen tersebut berdampak pada kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Memperluas pemahaman mengenai bagaimana perusahaan di sektor hilir
migas dapat membangun keunggulan kompetitif melalui kualitas layanan

yang berfokus pada interaksi dan relasi pelanggan.

1.5.2 Manfaat Praktis

1.

Memberikan rekomendasi bagi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir untuk
meningkatkan aspek-aspek layanan yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, seperti ketepatan waktu pengiriman dan komunikasi
dengan pelanggan.

Menyediakan data dan analisis yang dapat digunakan oleh manajemen
untuk menyusun strategi yang lebih efektif dalam membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan, terutama di tengah persaingan pasar

yang ketat.
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3. Mengidentifikasi masalah-masalah seperti losses dan kendala cuaca dalam
pengiriman, serta memberikan solusi praktis yang dapat diterapkan untuk

meminimalkan dampak negatif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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BAB II

KAJIAN LITERATUR

2.1 Landasan Teori

Landasan teori dalam penelitian ini bertujuan untuk memberikan dasar
yang kuat dalam memahami bagaimana strategi perusahaan dapat mempengaruhi
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dalam konteks
Business-to-Business (B2B) marketing. Teori SERVQUAL digunakan untuk
mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan dimensi-dimensi seperti keandalan,
responsivitas, dan empati, yang sangat relevan dalam interaksi bisnis dengan

klien. Berikut penjelasan landasan teori yang digunakan pada penelitian ini:

2.1.1 SERVQUAL (Service Quality) Theory

SERVQUAL adalah model yang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1993) untuk mengukur kualitas layanan berdasarkan
kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi mereka terhadap layanan yang
diberikan. Teori ini berfokus pada bagaimana pelanggan mengevaluasi layanan
berdasarkan interaksi mereka dengan penyedia layanan, di mana kualitas layanan
dianggap memuaskan ketika harapan pelanggan terpenuhi atau bahkan dilampaui.
SERVQUAL membantu organisasi memahami area-area di mana mereka dapat
meningkatkan kualitas layanan dengan fokus pada persepsi pelanggan.

Konsep utama dalam SERVQUAL adalah kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan. Kualitas layanan diukur dengan cara membandingkan apa

yang diharapkan pelanggan dari suatu layanan dengan apa yang mereka rasakan
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setelah menerima layanan tersebut. SERVQUAL mengidentifikasi lima dimensi
utama yang menjadi dasar pengukuran kualitas layanan: tangibles (bukti fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
empathy (empati). Kualitas layanan yang baik dicapai ketika ada kesesuaian
antara harapan dan persepsi pelanggan di kelima dimensi ini (Smith, 1995).

Dalam konteks hubungan business-to-business (B2B) marketing, indikator
SERVQUAL juga relevan, namun lebih fokus pada aspek kepercayaan, keandalan,
dan efisiensi layanan. 7angibles mungkin meliputi aspek-aspek seperti kualitas
peralatan atau fasilitas yang digunakan dalam pengiriman produk. Reliability dan
responsiveness sangat penting dalam memastikan bahwa layanan atau produk
yang dijanjikan dapat diandalkan dan dikirim tepat waktu. Assurance dan empathy
dalam B2B marketing seringkali terkait dengan profesionalisme dan pemahaman
yang mendalam terhadap kebutuhan bisnis mitra. Kualitas komunikasi yang
efektif dan kemampuan untuk merespon permasalahan atau permintaan klien
secara cepat menjadi kunci dalam menjaga hubungan jangka panjang.

Relevansi SERVQUAL dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat
jelas, terutama karena kualitas layanan yang dirasakan pelanggan secara langsung
mempengaruhi tingkat kepuasan mereka (Raza et al., 2020). Ketika harapan
pelanggan dipenuhi atau dilampaui melalui kualitas layanan yang baik di setiap
dimensi SERVQUAL, pelanggan cenderung merasa puas, yang pada akhirnya
mendorong loyalitas mereka. Dalam hubungan B2B, kepuasan dan loyalitas juga
berdampak pada kesinambungan bisnis dan potensi kemitraan jangka panjang.

Pelanggan yang puas dengan kualitas layanan suatu perusahaan lebih mungkin
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untuk melakukan repeat business dan merekomendasikan perusahaan tersebut

kepada mitra bisnis lainnya.

2.1.2 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah konsep yang merujuk pada perasaan atau
evaluasi pelanggan setelah mereka menggunakan produk atau layanan, di mana
kepuasan tercipta ketika harapan pelanggan sesuai atau melebihi hasil yang
diterima (Gligor & Maloni, 2022). Teori ini berangkat dari premis bahwa
pelanggan membandingkan kinerja aktual produk atau layanan dengan harapan
mereka sebelumnya. Jika hasil yang dirasakan melebihi ekspektasi, maka
pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika hasilnya di bawah ekspektasi, maka
ketidakpuasan dapat muncul. Kepuasan ini penting karena merupakan salah satu
faktor kunci dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan meliputi kualitas
produk atau layanan, harga, pengalaman interaksi dengan penyedia layanan, dan
faktor emosional seperti bagaimana pelanggan diperlakukan. Dalam teori
kepuasan pelanggan, kualitas layanan memainkan peran utama, terutama dalam
industri jasa, di mana aspek-aspek seperti keandalan, tanggapan cepat, jaminan,
dan empati menjadi sangat penting. Kepuasan pelanggan tidak hanya
meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali, tetapi juga memperkuat
hubungan jangka panjang dan mempengaruhi loyalitas, yang pada akhirnya dapat

meningkatkan keuntungan dan pertumbuhan bisnis (Mittal et al., 2021).
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Dalam konteks Business-to-Business (B2B) marketing, kepuasan
pelanggan memainkan peran yang sangat penting karena hubungan antara
perusahaan penyedia dan pelanggan cenderung lebih kompleks dan berkelanjutan
dibandingkan dengan Business-to-Consumer (B2C) (Raisiene & Raisys, 2022).
Kepuasan dalam B2B marketing tidak hanya bergantung pada kualitas produk
atau layanan yang diberikan, tetapi juga pada faktor seperti keandalan,
komunikasi yang efektif, fleksibilitas, dan kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan spesifik mitra bisnis. Kepuasan yang tinggi dalam hubungan B2B
dapat meningkatkan kepercayaan dan menciptakan kemitraan jangka panjang
yang saling menguntungkan. Selain itu, pelanggan yang puas lebih cenderung
memperbarui kontrak, merekomendasikan perusahaan kepada mitra bisnis lain,
dan mengurangi risiko beralih ke kompetitor, yang pada akhirnya berdampak

positif pada loyalitas pelanggan dan pertumbuhan bisnis secara keseluruhan.

2.1.3 Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah konsep yang menggambarkan komitmen
pelanggan untuk terus menggunakan produk atau layanan dari perusahaan secara
konsisten, meskipun ada alternatif kompetitor yang mungkin menawarkan produk
serupa. Loyalitas pelanggan mencerminkan hubungan yang kuat antara
perusahaan dan pelanggan yang didasarkan pada pengalaman positif,
kepercayaan, dan kepuasan yang konsisten (Arthur et al., 2024). Loyalitas
pelanggan tidak hanya terukur dari pembelian ulang, tetapi juga dari tingkat
keterlibatan pelanggan dengan merek, termasuk kesediaan mereka untuk

merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Oleh karena itu,
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menjaga loyalitas pelanggan menjadi salah satu tujuan strategis utama dalam
manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship Management/CRM).

Secara teori, loyalitas pelanggan dapat didekati melalui beberapa dimensi,
termasuk loyalitas sikap dan loyalitas perilaku. Loyalitas sikap mengacu pada
sikap positif pelanggan terhadap merek atau perusahaan, yang mencerminkan
persepsi bahwa perusahaan memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka.
Loyalitas perilaku, di sisi lain, dilihat dari tindakan nyata pelanggan, seperti
pembelian ulang atau peningkatan frekuensi transaksi. Model-model loyalitas juga
mengidentifikasi faktor-faktor utama yang membentuk loyalitas, seperti kepuasan
pelanggan, kualitas layanan, nilai yang dirasakan, dan tingkat kepercayaan
pelanggan terhadap Perusahaan (Rai et al.,, 2022). Perusahaan yang mampu
memberikan nilai tambah melalui kualitas produk, layanan pelanggan yang
unggul, dan pengalaman yang memuaskan cenderung lebih berhasil dalam
membangun loyalitas jangka panjang.

Dalam hubungan Business-to-Business (B2B) marketing, loyalitas
pelanggan menjadi lebih kritis karena hubungan antara perusahaan biasanya
melibatkan kontrak jangka panjang, volume transaksi yang besar, serta keputusan
yang lebih rasional dan berbasis kebutuhan bisnis. Loyalitas dalam B2B lebih
banyak dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kepercayaan, keandalan, dan
kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan operasional secara konsisten.
Pelanggan B2B yang loyal cenderung memperpanjang kontrak, memberikan
peluang kolaborasi baru, dan bahkan berpartisipasi dalam inovasi bersama. Selain

itu, dalam hubungan B2B, loyalitas pelanggan sering kali dipupuk melalui
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interaksi personal yang kuat dan komunikasi yang transparan, yang membangun
rasa saling percaya dan kolaborasi yang lebih erat (Salam et al., 2022). Dengan
demikian, loyalitas B2B tidak hanya memberikan keuntungan dalam hal retensi
pelanggan, tetapi juga dapat mendorong pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan

melalui hubungan yang solid dan kepercayaan yang kuat antara perusahaan.

2.1.4 B2B (Business to Business) Marketing

Business-to-Business (B2B) marketing adalah pendekatan pemasaran yang
fokus pada penjualan produk atau layanan dari satu bisnis ke bisnis lainnya.
Berbeda dengan Business-to-Consumer (B2C) yang melayani individu, B2B
marketing melibatkan hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan klien
yang biasanya bersifat rasional dan berbasis kebutuhan bisnis (Seebacher, 2021).
Dalam B2B marketing, keputusan pembelian umumnya lebih kompleks,
melibatkan beberapa pihak yang mempengaruhi, seperti manajer, eksekutif,
hingga departemen keuangan. Karena pembelian dalam konteks B2B sering kali
dalam skala besar dan mempengaruhi operasional bisnis klien, B2B marketing
menekankan pada penyediaan solusi yang dapat memenuhi kebutuhan spesifik
klien dan memberikan nilai yang signifikan bagi bisnis mereka.

Konsep utama dalam B2B marketing meliputi pengembangan hubungan
jangka panjang, komunikasi yang transparan, serta penyampaian solusi yang
berkelanjutan. Pemasar B2B perlu memahami bahwa kepercayaan, reputasi, dan
kualitas layanan adalah faktor kunci yang mempengaruhi keputusan pembelian.

Selain itu, B2B marketing sering kali menggunakan pendekatan personalisasi
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yang tinggi, di mana strategi pemasaran disesuaikan dengan kebutuhan unik setiap
klien. Faktor-faktor seperti kinerja produk, layanan purna jual, dan dukungan
teknis juga menjadi bagian integral dari konsep B2B marketing. Berbeda dengan
B2C yang lebih mengandalkan pemasaran emosional, B2B lebih fokus pada
penguatan argumentasi yang logis dan manfaat fungsional produk atau layanan
dalam meningkatkan efisiensi dan produktivitas perusahaan pembeli (Cartwright

etal., 2021).

2.2 Hubungan Antar Variabel Penelitian

2.2.1 Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan

SERVQUAL memiliki hubungan positif yang signifikan dengan loyalitas
pelanggan karena kualitas layanan yang tinggi dapat menciptakan kepuasan yang
mendorong pelanggan untuk tetap setia. Perusahaan dapat memenuhi atau bahkan
melampaui harapan pelanggan, kualitas layanan tersebut akan memperkuat
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Layanan yang dapat diandalkan,
responsif, dan empatik berkontribusi langsung terhadap persepsi positif
pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan kemungkinan mereka untuk tetap
memilih perusahaan tersebut di masa depan. Dalam konteks B2B, perusahaan
yang mampu memberikan layanan yang konsisten dan memenuhi ekspektasi klien
cenderung membangun loyalitas yang lebih tinggi, karena klien menghargai
kemitraan yang stabil dan dapat diandalkan (Dam & Dam, 2021).

Selain itu, SERVQUAL juga menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan

seperti keandalan dan responsivitas dapat menciptakan nilai tambah bagi
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pelanggan yang mengarah pada peningkatan loyalitas. Hal ini menunjukkan
bahwa ketika pelanggan merasa dilayani dengan cepat dan efektif, mereka lebih
cenderung untuk memperpanjang hubungan mereka dengan penyedia layanan
(Arhas et al., 2022). Di sektor B2B, perusahaan yang dapat memberikan layanan
yang memenuhi standar tinggi dan merespons kebutuhan klien secara cepat akan
mendapatkan keuntungan kompetitif dalam mempertahankan klien yang loyal.
Oleh karena itu, kualitas layanan yang dievaluasi menggunakan Servqual menjadi

elemen kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan yang berkelanjutan.

2.2.2 Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif yang kuat dengan
loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang puas cenderung akan lebih setia
terhadap merek atau perusahaan tertentu. Kepuasan yang tercapai dari
pengalaman positif pelanggan akan menciptakan loyalitas yang lebih besar. Ketika
perusahaan dapat memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan,
mereka cenderung membangun hubungan yang lebih kuat, yang mendorong
pelanggan untuk terus memilih produk atau layanan tersebut. Dalam konteks B2B,
perusahaan yang mampu memberikan kepuasan yang tinggi kepada klien mereka
akan lebih mudah mempertahankan hubungan jangka panjang dan berkelanjutan,
karena klien merasa dihargai dan mendapatkan nilai yang sesuai dengan investasi
mereka (Raza et al., 2020).

Lebih lanjut, kepuasan pelanggan berfungsi sebagai penghubung antara

persepsi pengalaman pelanggan dan loyalitas mereka terhadap perusahaan. Hal ini
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menunjukkan bahwa kepuasan tidak hanya mempengaruhi sikap pelanggan
terhadap perusahaan, tetapi juga tindakan mereka untuk terus berbisnis dengan
perusahaan tersebut. Dalam hubungan B2B, pelanggan yang merasa puas dengan
layanan yang diterima akan lebih cenderung untuk tetap melakukan transaksi
berulang dan merekomendasikan layanan tersebut kepada rekan bisnis mereka
(Sugiarto & Octaviana, 2021). Oleh karena itu, menjaga tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi adalah langkah krusial dalam memastikan loyalitas

pelanggan yang berkelanjutan.

2.3 Kerangka Penelitian

Gambar 2. 1 Kerangka Penelitian
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kualitatif, yang berfokus pada pemahaman mendalam mengenai fenomena yang
sedang diteliti dengan cara menggali data dan informasi melalui wawancara,
observasi, serta analisis dokumen (Sugiyono, 2017). Pendekatan kualitatif
memungkinkan peneliti untuk memperoleh pemahaman yang lebih holistik
mengenai persepsi, pengalaman, dan perspektif subjek penelitian terhadap topik
yang dikaji. Dalam konteks ini, metode kualitatif lebih cocok untuk meneliti
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan dan loyalitas pelanggan,
karena dapat memberikan gambaran yang lebih jelas tentang bagaimana
elemen-elemen tersebut diterima dan diterapkan dalam konteks B2B. Penelitian
ini menggunakan metode kualitatif untuk mengkaji kualitas pelayanan PT. Migas
Mandiri Pratama Hilir dalam menciptakan loyalitas pelanggan pada B2B

marketing.

3.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan
data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara penelitian dengan unit

analisis penelitian yang merupakan kuesioner yang disebarkan kepada 20
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responden yang merupakan karyawan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir.
Kuesioner ini dirancang untuk mengumpulkan informasi langsung mengenai
persepsi mereka tentang kualitas layanan yang diberikan perusahaan dan
dampaknya terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks B2B marketing.
Sementara itu, data sekunder diperoleh dari informasi pendukung yang relevan,
seperti laporan perusahaan, dokumentasi terkait kualitas layanan, dan studi
literatur sebelumnya yang dapat memperkaya analisis dan memberikan perspektif

yang lebih luas untuk mengkaji topik penelitian ini.

3.3 Pendekatan Penelitian

Beberapa pendekatan yang digunakan oleh penulis sebagai instrumen
pengumpulan data penelitian untuk mendapatkan informasi dan data yang relevan
dengan topik penelitian ini. Berikut beberapa metode pengumpulan data yang

digunakan oleh penulis:

3.3.1 Kuesioner

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner merupakan teknik
yang umum digunakan dalam penelitian untuk mengumpulkan informasi dari
responden secara sistematis. Kuesioner terdiri dari serangkaian pertanyaan yang
disusun untuk memperoleh data yang relevan dengan tujuan penelitian (Sugiyono,
2017). Dalam penelitian ini, kuesioner disebarkan kepada 20 responden yang
merupakan Klien dari perusahaan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir. Kuesioner
dirancang untuk mengkaji persepsi responden terhadap kualitas layanan

perusahaan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Teknik ini efektif
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karena memungkinkan pengumpulan data dari sejumlah responden dalam waktu
yang relatif singkat. Sebagaimana dinyatakan oleh Sugiyono (2017), Kuesioner
digunakan dalam penelitian survei untuk memperoleh data yang objektif dan
terukur terkait variabel yang diteliti. Berikut kuesioner yang digunakan pada
penelitian ini:

Tabel 3. 1 Indikator Penelitian

KODE INDIKATOR

Pelayanan (Service)

S1 Apakah MMPH dapat menangani keluhan pelanggan dengan baik?

S2 Apakah MMPH mampu menyelesaikan keluhan yang dialami oleh

pelanggan?

S3 Apakah MMPH memiliki pengetahuan yang cukup untuk menjawab

pertanyaan pelanggan?

S4 Apakah MMPH melayani dengan cepat dan tepat dalam melakukan

pengantaran kargo?

S5 Apakah jasa layanan MMPH bertanggung jawab dalam melakukan

pengantaran kargo?

Kualitas (Quality)

Ql Apakah anda merasa bahwa layanan jasa angkut memberikan layanan

yang sesuai dengan harga yg telah disepakati?

Q2 Apakah anda merasa jasa angkut memberikan layanan yang

memenuhi ekspetasi anda?
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Q3

Seberapa puas anda dengan layanan yang diberikan oleh jasa angkut

kargo PT. MMPH?

Q4 Apakah Anda akan merekomendasikan layanan jasa angkut kargo ini
kepada orang lain?
Kepuasan (Satisfaction)
SAT1 Seberapa Puas anda dengan kondisi unit yang di sediakan oleh
MMPH untuk melakukan pengantaran kargo?
SAT2 Seberapa besar kepercayaan anda terhadap kemampuan jasa angkut
untuk mengantarkan dengan aman dan tepat waktu?
SAT3 Seberapa yakin anda dengan kualitas layanan yang diberikan oleh
jasa angkut ini?
SAT4 Apakah anda merasa bahwa jasa angkut ini dapat diandalkan untuk
memenuhi kebutuhan pengiriman kargo anda?
Loyalitas (Loyalty)
LOY1 Seberapa besar kemungkinan Anda untuk tetap menggunakan
layanan jasa angkut PT. MMPH di masa mendatang?
LOY2 Apakah Anda akan merekomendasikan layanan jasa angkut PT.
MMPH kepada rekan atau perusahaan lain?
LOY3 Seberapa besar kepercayaan Anda terhadap komitmen PT. MMPH
dalam menjaga kualitas layanan secara konsisten?
LOY4 | Seberapa yakin Anda bahwa PT. MMPH akan menjadi pilihan utama

Anda dibandingkan dengan jasa angkut lainnya?
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3.3.2 Wawancara

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan wawancara
sebagai salah satu teknik utama. Wawancara dilakukan secara mendalam dengan
manajer marketing dan direksi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir untuk
mendapatkan informasi yang lebih rinci mengenai strategi perusahaan dalam
meningkatkan kualitas layanan dan membangun loyalitas pelanggan. Menurut
Sugiyono (2017), wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan langsung kepada informan,
sehingga peneliti dapat memperoleh pemahaman yang lebih mendalam dari sudut
pandang responden. Metode ini dianggap efektif untuk menggali informasi yang
tidak bisa didapatkan secara maksimal melalui kuesioner tertulis, terutama dalam
konteks yang membutuhkan penjelasan lebih mendetail terkait proses dan
pengalaman di lapangan.

Tabel 3. 2 Pertanyaan Wawancara Penelitian

No. Pertanyaan Wawancara

1 Apakah terdapat keluhan yang diterima terkait dengan kualitas
layanan? Solusi apa saja yang telah diberikan oleh perusahaan, dan

apakah kedua belah pihak sudah mencapai kesepakatan yang jelas?

2 Sejak berdirinya PT. Migas Mandiri Pratama Hilir, apakah terdapat
tren penurunan dalam penggunaan layanan jasa perusahaan, dan apa

alasan utama di balik penurunan tersebut?
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Menurut perspektif perusahaan, apakah kualitas layanan yang
diberikan sudah optimal? Jika ya, aspek apa saja yang mencerminkan

kualitas tersebut?

Apa saja keunggulan dari layanan jasa angkut yang dimiliki
perusahaan? Dari berbagai produk yang ditawarkan, manakah yang
paling unggul, dan bagaimana strategi perusahaan dalam

mempertahankan keunggulan tersebut?

Jika dibandingkan dengan kompetitor dalam industri jasa angkut, apa
saja kekurangan yang dimiliki PT. Migas Mandiri Pratama Hilir dalam

bersaing di pasar?

Berapa persentase tingkat loyalitas pelanggan terhadap layanan jasa
angkut, dan apa alasan utama yang mendukung tingkat loyalitas

tersebut?

Bagaimana perusahaan menjaga dan meningkatkan loyalitas pelanggan

terhadap layanan jasa angkutnya?

Apa keunggulan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir dibandingkan

kompetitor dalam industri jasa angkut?

Apakah PT. Migas Mandiri Pratama Hilir merupakan bagian dari suatu

holding company? Jika iya, perusahaan mana yang menaunginya?

10

Siapa saja pelanggan utama dari layanan jasa angkut yang disediakan

oleh PT. Migas Mandiri Pratama Hilir saat ini?
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3.3.3 Observasi

Metode pengumpulan data menggunakan observasi di lapangan
merupakan salah satu teknik penting dalam penelitian, di mana peneliti terlibat
langsung dalam pengamatan aktivitas atau fenomena yang sedang diteliti
(Sugiyono, 2017). Dalam konteks penelitian ini, observasi dilakukan di lokasi
magang, yaitu PT. Migas Mandiri Pratama Hilir, dengan tujuan untuk mengamati
secara langsung kualitas layanan perusahaan dalam operasional sehari-hari.
Melalui observasi ini, peneliti dapat melihat bagaimana perusahaan mengelola
pengiriman bahan bakar, menangani kendala seperti medan yang sulit, serta
berinteraksi dengan pelanggan. Pengamatan tersebut menjadi dasar untuk
menentukan topik penelitian yang berkaitan dengan hubungan antara kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan dalam B2B marketing. Observasi memberikan
data yang lebih mendalam dan kontekstual, membantu peneliti memahami kondisi
nyata di lapangan yang mungkin tidak dapat terungkap melalui metode

pengumpulan data lainnya.

3.3.5 Data dan Informasi Pendukung

Data dan informasi pendukung lainnya yang relevan berperan penting
dalam memperkaya penelitian ini. Sumber-sumber tersebut mencakup laporan
tahunan perusahaan, dokumentasi internal, dan data operasional PT. Migas
Mandiri Pratama Hilir terkait kualitas layanan, seperti laporan pengiriman, tingkat
kepuasan pelanggan, dan catatan mengenai kendala dalam distribusi bahan bakar.
Selain itu, informasi dari studi literatur yang terkait dengan kualitas layanan,

loyalitas pelanggan, dan B2B marketing turut menjadi bahan referensi yang
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signifikan dalam penelitian ini. Data sekunder dari artikel jurnal, buku, dan
sumber terpercaya lainnya juga digunakan untuk memberikan perspektif teoretis
yang lebih luas. Semua informasi ini berfungsi sebagai pelengkap data primer,
membantu peneliti memperoleh gambaran yang lebih komprehensif dalam
mengkaji topik penelitian, yaitu bagaimana kualitas layanan mempengaruhi
loyalitas pelanggan dalam konteks B2B marketing di PT. Migas Mandiri Pratama

Hilir.

3.4 Unit Analisis Penelitian

Pada penulisan laporan magang ini, penulis menggunakan beberapa unit
analisis yang berkaitan dengan topik penelitian sebagai pihak representatif dari
PT. Migas Mandiri Pratama Hilir. Unit analisis ini dipilih dengan tujuan untuk
memudahkan penulis dalam mencari informasi dan mengumpulkan data yang
relevan dengan topik penelitian pada penulisan laporan magang. Beberapa unit
analisis tersebut antara lain, yaitu:

1. Nama : Andi Muhammad Huduri

Jabatan : Direktur PT. Migas Mandiri Pratama Hilir

Bertanggung jawab atas pengelolaan keseluruhan operasional perusahaan,

termasuk perumusan dan implementasi strategi bisnis yang sesuai dengan

visi dan misi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir. Tugas utamanya meliputi
pengambilan keputusan strategis, memastikan efisiensi operasional,
mengawasi kinerja manajemen, serta menjalin hubungan dengan mitra dan

pemangku kepentingan. Beliau juga bertanggung jawab untuk menjaga
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pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dan meningkatkan daya saing
perusahaan dalam industri jasa angkut bahan bakar.
2. Nama : Muhammad Rayyoga

Jabatan : Marketing PT. Migas Mandiri Pratama Hilir

Bertanggung jawab untuk merancang dan melaksanakan strategi
pemasaran perusahaan guna menarik pelanggan baru dan mempertahankan
loyalitas pelanggan yang ada. Pekerjaannya mencakup promosi layanan,
analisis pasar, serta pengelolaan hubungan pelanggan, khususnya dalam
konteks B2B. la juga berperan dalam meningkatkan brand awareness
perusahaan dan memastikan bahwa layanan perusahaan mampu memenuhi

kebutuhan dan ekspektasi pasar, terutama dalam jasa angkut bahan bakar.

3.5 Pelaksanaan Penelitian

Untuk melaksanakan wawancara sebagai sumber data primer, penulis telah
merencanakan jadwal wawancara terkait dengan kualitas layanan jasa dalam
pengiriman bahan bakar. Rincian jadwal pelaksanaan wawancara yang telah
dilaksanakan dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 3. 3 Pelaksanaan Wawancara

Pewawancara Narasumber Tanggal Tempat
Azka Syandria Muhammad 26 September PT. Migas Mandiri
Rayyoga 2023 Hilir Kalimantan
Timur
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Azka Syandria

Andi Muhammad

Huduri

13 Oktober 2023

PT. Migas Mandiri
Hilir Kalimantan

Timur
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1 Hasil Kuesioner Penelitian

Tabel 4. 1 Hasil Kuesioner Penelitian
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Berdasarkan hasil kuesioner yang mencakup penilaian terhadap kualitas
pelayanan (SERVQUAL), kepuasan, dan loyalitas pelanggan, dapat diidentifikasi
beberapa pola penting yang menggambarkan pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir. Pertama,
dapat dilihat bahwa sebagian besar responden memberikan nilai tinggi pada
dimensi kualitas layanan seperti keandalan (S1), daya tanggap (S2), dan jaminan

(S3), menunjukkan bahwa perusahaan sudah cukup berhasil memenuhi ekspektasi



dasar pelanggan dalam hal keandalan dan komunikasi. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan berkontribusi langsung
terhadap tingkat kepuasan mereka, yang tercermin dari nilai kepuasan tinggi yang
diberikan di kolom SAT1 hingga SAT4.

Selain itu, kepuasan pelanggan juga terhubung erat dengan loyalitas
mereka. Data menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas (terlihat dari skor
tinggi pada SATI1, SAT2, SAT3, dan SAT4) cenderung menunjukkan tingkat
loyalitas yang tinggi (terlihat pada LOY1, LOY2, LOY3, dan LOY4). Sebagai
contoh, responden dari AKR Corporindo memberikan skor sangat tinggi untuk
kepuasan dan loyalitas, yang mencerminkan hubungan positif antara kualitas
pelayanan dan komitmen pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini
mengindikasikan bahwa kepuasan yang tercipta dari kualitas layanan yang
optimal dapat memicu loyalitas yang lebih kuat, di mana pelanggan merasa
dihargai dan cenderung tetap memilih layanan tersebut untuk jangka panjang.

Namun, terdapat juga beberapa responden yang memberikan nilai lebih
rendah dalam hal kepuasan dan loyalitas, seperti yang terlihat pada beberapa
karyawan PRO Energy yang memberikan skor rendah pada beberapa indikator
kepuasan dan loyalitas. Hal ini dapat menunjukkan adanya masalah dalam
beberapa aspek kualitas layanan yang mungkin perlu diperbaiki, seperti
komunikasi atau waktu respon. Walaupun sebagian besar responden menunjukkan
tingkat kepuasan dan loyalitas yang tinggi, variabilitas tersebut menunjukkan

bahwa perusahaan perlu terus memperhatikan aspek-aspek yang dapat



memperbaiki pengalaman pelanggan agar dapat mempertahankan atau

meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan di masa depan.

4.2 Hasil Wawancara Peneliitan

Dalam penulisan laporan magang ini, penulis menggunakan beberapa unit
analisis yang berkaitan langsung dengan topik penelitian, yaitu PT. Migas Mandiri
Pratama Hilir. Unit analisis ini dipilih untuk mempermudah penulis dalam
mengumpulkan informasi yang relevan dengan fokus penelitian mengenai kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan dalam industri jasa angkut bahan bakar. Unit
analisis tersebut terdiri dari dua informan utama, yaitu Andi Muhammad Huduri,
Direktur PT. Migas Mandiri Pratama Hilir, yang bertanggung jawab atas
pengelolaan operasional perusahaan secara keseluruhan, dan Muhammad
Rayyoga, Marketing PT. Migas Mandiri Pratama Hilir, yang fokus pada strategi
pemasaran dan pengelolaan hubungan pelanggan. Berikut hasil wawancara

penelitian yang telah dilakukan pada PT. Migas Mandiri Pratama Hilir:

4.2.1 Display Data

Tabel 4. 2 Display Transkrip Hasil Wawancara Penelitian

No. Pertanyaan Wawancara Jawaban Unit Analisis

Unit Analisis 1 (Direksi Perusahaan Andi Muhamad Huduri)

1 | Apakah terdapat keluhan yang Komplain utama sering terkait

diterima terkait dengan kualitas dengan losses solar tumpah.




layanan? Solusi apa saja yang
telah diberikan oleh perusahaan,
dan apakah kedua belah pihak
sudah mencapai kesepakatan yang

jelas?

Misalnya, jika kami kirim 10.000 L
solar, yang sampai hanya 9.500 L,
maka pelanggan akan membayar
sesuai jumlah yang diterima.
Kerugian ini ditanggung oleh supir

dengan pemotongan gaji.

Sejak berdirinya PT. Migas
Mandiri Pratama Hilir, apakah
terdapat tren penurunan dalam
penggunaan layanan jasa
perusahaan, dan apa alasan utama

di balik penurunan tersebut?

Penurunan penjualan biasanya
terjadi saat musim hujan, karena
jalan yang buruk menghambat
pengiriman solar ke site. Faktor
lainnya adalah losses, yang
mempengaruhi kerjasama dengan
pelanggan seperti PT. Tri Putra
Energi Megantara yang akhirnya
menghentikan kerja sama karena

sering terjadi losses.

Menurut perspektif perusahaan,
apakah kualitas layanan yang
diberikan sudah optimal? Jika ya,
aspek apa saja yang

mencerminkan kualitas tersebut?

MMPH selalu menjaga unit tangki
dengan perawatan rutin dan
memastikan surat-surat yang

dibutuhkan pelanggan lengkap.

Apa saja keunggulan dari layanan

jasa angkut yang dimiliki

MMPH berusaha mengirim solar

tepat waktu dan menjaga hubungan




perusahaan? Dari berbagai produk
yang ditawarkan, manakah yang
paling unggul, dan bagaimana
strategi perusahaan dalam
mempertahankan keunggulan

tersebut?

dengan pelanggan melalui
kunjungan berkala ke perusahaan

atau site mereka.

Jika dibandingkan dengan
kompetitor dalam industri jasa
angkut, apa saja kekurangan yang
dimiliki PT. Migas Mandiri
Pratama Hilir dalam bersaing di

pasar?

Beberapa unit truk tangki sudah tua
dan tidak bisa mengirim bahan
bakar jarak jauh, namun kami baru
saja menambah dua unit baru

dengan kapasitas 16 KL.

Unit Analisis 2 (Manajer Marke

ting Muhammad Rayyoga)

Berapa persentase tingkat loyalitas
pelanggan terhadap layanan jasa
angkut, dan apa alasan utama
yang mendukung tingkat loyalitas

tersebut?

Kami memprioritaskan pelanggan
tetap yang banyak memesan.
Secara keseluruhan, persentase

keloyalan mencapai 95%.

Bagaimana perusahaan menjaga
dan meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap layanan jasa

angkutnya?

Kami selalu berkomunikasi
langsung antara pimpinan dengan
pelanggan, melakukan kunjungan,
dan menjalin hubungan baik

dengan jamuan makan.




8 | Apa keunggulan PT. Migas MMPH berani mengambil order
Mandiri Pratama Hilir jarak jauh, seperti pengiriman ke
dibandingkan kompetitor dalam Melak dan Berau, yang
industri jasa angkut? memerlukan waktu perjalanan lebih

dari tiga hari.

9 | Apakah PT. Migas Mandiri MMPH adalah bagian dari PT.
Pratama Hilir merupakan bagian Migas Mandiri Pratama Kaltim,
dari suatu holding company? Jika | yang menyediakan dua unit truk
lya, perusahaan mana yang tangki 16 KL untuk pengiriman ke
menaunginya? site jauh.

10 | Siapa saja pelanggan utama dari Saat ini, pelanggan kami hanya PT.
layanan jasa angkut yang AKR Corp dan Pro Energi, namun
disediakan oleh PT. Migas kami tetap berusaha mencari lebih
Mandiri Pratama Hilir saat ini? banyak pelanggan.

PT. Migas Mandiri Pratama Hilir (MMPH) menghadapi beberapa
tantangan terkait dengan komplain pelanggan, terutama terkait dengan losses solar
tumpah selama pengiriman. Kerugian ini ditanggung oleh supir dengan
pemotongan gaji, dan pelanggan membayar sesuai jumlah solar yang diterima.
Penurunan penggunaan layanan sering terjadi saat musim hujan, yang
menyebabkan kendala dalam pengiriman solar ke site akibat kondisi jalan yang

buruk. Selain itu, kerjasama dengan beberapa pelanggan seperti PT. Tri Putra

Energi Megantara dihentikan karena sering terjadinya losses. Meskipun demikian,



perusahaan terus berupaya menjaga kualitas layanan dengan perawatan rutin unit
tangki dan memastikan kelengkapan dokumen yang dibutuhkan pelanggan.
MMPH dikenal dengan keunggulannya dalam pengiriman tepat waktu dan
keberaniannya mengambil order pengiriman jarak jauh, seperti ke Melak dan
Berau, yang memerlukan waktu perjalanan lebih dari tiga hari. Perusahaan ini
juga menjaga hubungan baik dengan pelanggan melalui kunjungan dan
komunikasi langsung antara pimpinan dan pelanggan. Saat ini, tingkat loyalitas
pelanggan mencapai 95%, dengan strategi mempertahankan pelanggan tetap yang
banyak memesan. MMPH beroperasi di bawah naungan PT. Migas Mandiri
Pratama Kaltim, yang baru saja menambah dua unit truk tangki 16 KL untuk
memenuhi kebutuhan pengiriman ke site jauh. Pelanggan utama saat ini adalah
PT. AKR Corp dan Pro Energi, meskipun perusahaan terus berusaha mencari

pelanggan baru.

4.2.2 Reduksi Data

No. Kualitas Pelayanan Kepuasan Loyalitas Pelanggan
Pelanggan
1 Komplain terkait losses Pelanggan -
solar tumpah, kerugian membayar
ditanggung oleh supir sesuai jumlah
(pemotongan gaji). yang diterima.




Penurunan penjualan
terjadi saat musim hujan
dan masalah losses yang

mempengaruhi kerjasama.

Pengiriman
terganggu
karena jalan

buruk.

PT. Tri Putra Energi
Megantara menghentikan

kerjasama.

MMPH menjaga kualitas
layanan dengan perawatan
rutin unit tangki dan

kelengkapan dokumen.

Keunggulan layanan:
pengiriman tepat waktu
dan hubungan baik dengan
pelanggan melalui

kunjungan berkala.

Beberapa unit truk tangki
tua menghambat
pengiriman jarak jauh,
namun menambah dua

unit truk baru.

Loyalitas mencapai 95%,
dengan fokus pada
pelanggan tetap yang

banyak memesan.




7 - - Meningkatkan loyalitas
melalui komunikasi
langsung dan kunjungan
antara pimpinan dan

pelanggan.

8 - - Keunggulan dalam
mengambil order jarak
jauh (Melak dan Berau)
dengan waktu perjalanan

lebih dari tiga hari.

9 - - MMPH bagian dari PT.
Migas Mandiri Pratama
Kaltim dengan dua unit

truk tangki 16 KL.

10 |- - Pelanggan utama saat ini:
PT. AKR Corp dan Pro
Energi, usaha mencari

pelanggan baru.

4.2.3 Interpretasi Hasil
PT. Migas Mandiri Pratama Hilir (MMPH) menghadapi beberapa

tantangan terkait kualitas pelayanan, khususnya masalah terkait losses solar

tumpah selama pengiriman. Masalah ini menyebabkan ketidakpuasan pelanggan,
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karena mereka hanya membayar sesuai jumlah yang diterima, sementara kerugian
ditanggung oleh supir melalui pemotongan gaji. Selain itu, kondisi jalan yang
buruk saat musim hujan menghambat pengiriman solar ke site, yang berdampak
pada penurunan penjualan. Kerjasama dengan PT. Tri Putra Energi Megantara
dihentikan akibat masalah ini. Meskipun demikian, perusahaan berupaya menjaga
kualitas layanan dengan perawatan rutin pada unit tangki dan memastikan
kelengkapan dokumen yang dibutuhkan pelanggan.

Dalam hal kepuasan pelanggan, MMPH dikenal dengan pengiriman yang
tepat waktu, yang menjadi salah satu keunggulannya. Perusahaan juga menjaga
hubungan baik dengan pelanggan melalui kunjungan berkala dan komunikasi
langsung antara pimpinan dan pelanggan. Keberanian MMPH untuk mengambil
order pengiriman jarak jauh, seperti ke Melak dan Berau, yang memerlukan waktu
perjalanan lebih dari tiga hari, menunjukkan komitmen perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan meskipun menghadapi tantangan logistik.
Keunggulan-keunggulan ini berkontribusi pada tingkat loyalitas pelanggan yang
tinggi, dengan 95% pelanggan menunjukkan loyalitas yang kuat terhadap
perusahaan.

Strategi perusahaan dalam menjaga dan meningkatkan loyalitas pelanggan
terfokus pada komunikasi yang baik dan hubungan yang erat dengan pelanggan
tetap. MMPH memprioritaskan pelanggan yang sering melakukan pemesanan, dan
strategi ini terbukti efektif dalam mempertahankan loyalitas. Meskipun ada
tantangan terkait kualitas layanan, seperti pengiriman yang terhambat atau

masalah dengan truk tangki yang lebih tua, perusahaan terus berinovasi dengan
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menambah unit truk baru dan memperbaiki infrastruktur untuk memastikan
kepuasan dan loyalitas pelanggan tetap terjaga. Dengan komitmen ini, MMPH
berupaya untuk mempertahankan dan memperluas basis pelanggan, terutama

dengan PT. AKR Corp dan Pro Energi, serta terus mencari pelanggan baru.

4.3 Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil kuesioner yang mengukur kualitas pelayanan
(SERVQUAL), kepuasan, dan loyalitas pelanggan, ditemukan bahwa sebagian
besar responden memberikan penilaian positif terhadap dimensi kualitas layanan
seperti keandalan, daya tanggap, dan jaminan. Hal ini menunjukkan bahwa PT.
Migas Mandiri Pratama Hilir (MMPH) sudah berhasil memenuhi harapan
pelanggan dalam aspek-aspek dasar pelayanan, yang berkontribusi langsung
terhadap kepuasan mereka. Kepuasan pelanggan yang tercermin dari nilai tinggi
pada indikator kepuasan juga menunjukkan bahwa perusahaan mampu
menyediakan layanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan, yang berdampak
positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan, sebagaimana terungkap dalam data, sangat erat
kaitannya dengan loyalitas mereka terhadap perusahaan. Responden yang merasa
puas dengan kualitas layanan cenderung menunjukkan loyalitas yang tinggi,
seperti yang terlihat pada pelanggan utama seperti PT. AKR Corp, yang
memberikan skor tinggi pada indikator kepuasan dan loyalitas. Hubungan positif

ini mencerminkan bahwa kepuasan yang tercipta dari kualitas layanan yang baik
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dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, di mana mereka merasa dihargai dan
cenderung tetap memilih layanan tersebut dalam jangka panjang.

Namun, hasil penelitian juga menunjukkan adanya variasi dalam kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Beberapa responden dari PT. PRO Energy memberikan
skor rendah pada beberapa indikator kepuasan dan loyalitas, yang
mengindikasikan adanya masalah dalam beberapa aspek kualitas layanan.
Faktor-faktor seperti komunikasi yang kurang optimal atau waktu respons yang
lambat dapat menjadi penyebab ketidakpuasan ini. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun sebagian besar responden puas dan loyal, perusahaan perlu
memperhatikan aspek-aspek yang dapat diperbaiki agar dapat mempertahankan
dan meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di masa depan.

Dalam wawancara yang dilakukan dengan dua informan utama
perusahaan, terungkap bahwa PT. Migas Mandiri Pratama Hilir menghadapi
beberapa tantangan terkait kualitas layanan, seperti masalah dengan losses solar
tumpah selama pengiriman dan kerugian yang ditanggung oleh supir. Penurunan
penjualan juga terjadi pada musim hujan, akibat buruknya kondisi jalan yang
menghambat pengiriman. Meskipun demikian, perusahaan berupaya menjaga
kualitas layanan dengan perawatan rutin pada unit tangki dan meningkatkan
hubungan dengan pelanggan melalui komunikasi langsung dan kunjungan
berkala. Keberanian perusahaan untuk menerima order pengiriman jarak jauh dan
tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa MMPH telah berhasil
mengelola kualitas layanan meskipun ada tantangan signifikan dalam

operasionalnya.
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4.4 Pembahasan Hasil Penelitian

4.4.1 Penerapan SERVQUAL Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sangat
jelas terlihat dalam hasil penelitian ini, yang menunjukkan bahwa dimensi kualitas
layanan seperti keandalan, daya tanggap, dan jaminan berhasil memenuhi harapan
pelanggan. Penelitian sebelumnya oleh Nguyen et al. (2020) menjelaskan bahwa
kualitas layanan yang tinggi pada dimensi-dimensi tersebut akan secara langsung
meningkatkan kepuasan pelanggan, karena pelanggan merasa bahwa layanan yang
diberikan sesuai dengan ekspektasi mereka. Hal ini relevan dengan temuan bahwa
kepuasan pelanggan yang tinggi tercermin pada nilai-nilai positif yang diberikan
pada indikator kepuasan, yang menunjukkan bahwa PT. Migas Mandiri Pratama
Hilir (MMPH) telah berhasil menyediakan layanan yang memadai, yang
berkontribusi pada pencapaian tingkat loyalitas yang lebih tinggi dari pelanggan
mereka (Gultom et al., 2020).

Kepuasan pelanggan, seperti yang diungkapkan dalam hasil penelitian ini,
memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan
teori yang dikemukakan oleh Oliver (1999), yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan yang tinggi dapat memperkuat loyalitas pelanggan, di mana pelanggan
cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang dengan perusahaan yang
mampu memenuhi atau melebihi ekspektasi mereka. Keberhasilan MMPH dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan utama seperti PT. AKR Corp, yang
menunjukkan kepuasan tinggi, mencerminkan bahwa kualitas layanan yang baik

berperan penting dalam menciptakan loyalitas yang kuat. Namun, temuan
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mengenai variasi dalam kepuasan dan loyalitas pelanggan juga menunjukkan
bahwa perusahaan perlu memperhatikan aspek-aspek kualitas layanan yang lebih
spesifik untuk memperbaiki pengalaman pelanggan, agar dapat meningkatkan

loyalitas secara keseluruhan (Cheng & Jiang, 2020).

4.4.2 Penerapan SERVQUAL Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh positif kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dalam
konteks B2B marketing terlihat jelas dalam temuan yang menunjukkan hubungan
erat antara dimensi kualitas layanan seperti keandalan, daya tanggap, dan jaminan
dengan tingkat loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai dengan penelitian oleh Zeithaml
et al. (1996) yang menyatakan bahwa pelanggan B2B cenderung menunjukkan
loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan yang mampu memberikan kualitas
layanan yang konsisten dan dapat diandalkan. Dalam konteks PT. Migas Mandiri
Pratama Hilir (MMPH), hasil survei yang menunjukkan skor tinggi pada dimensi
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan mencerminkan bahwa perusahaan telah
berhasil memenuhi ekspektasi pelanggan mereka, yang langsung berkontribusi
terhadap loyalitas jangka panjang. Kepuasan pelanggan yang tinggi, yang
tercermin dalam penilaian positif terhadap kualitas layanan, memperkuat
kecenderungan pelanggan untuk mempertahankan hubungan bisnis mereka,
bahkan ketika perusahaan menghadapi tantangan operasional seperti cuaca buruk
dan kerugian selama pengiriman (Sharma et al., 2020).

Loyalitas pelanggan dalam B2B marketing juga dipengaruhi oleh

komunikasi yang efektif dan respons yang cepat terhadap kebutuhan pelanggan.
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Menurut Morgan dan Hunt (1994), kualitas hubungan yang dibangun melalui
komunikasi yang baik dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan dapat
meningkatkan tingkat loyalitas mereka. Meskipun sebagian besar responden
menunjukkan tingkat kepuasan dan loyalitas yang tinggi, adanya beberapa
pelanggan seperti PT. PRO Energy yang menunjukkan ketidakpuasan terhadap
beberapa dimensi kualitas layanan mengindikasikan bahwa perusahaan perlu terus
meningkatkan komunikasi dan responsivitasnya. Menurut penelitian Lubis et al.
(2021) Masalah seperti keterlambatan respons atau komunikasi yang tidak optimal
dapat menurunkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, PT. MMPH perlu
memperhatikan setiap celah dalam kualitas layanan untuk mempertahankan dan

meningkatkan loyalitas pelanggan di masa depan.
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BAB V

KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan Penelitian

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti
keandalan, daya tanggap, dan jaminan telah berhasil memenuhi harapan
pelanggan PT. Migas Mandiri Pratama Hilir (MMPH), yang berkontribusi
pada kepuasan pelanggan yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa
perusahaan mampu menyediakan layanan sesuai dengan ekspektasi, yang
berpengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

2. Data penelitian mengungkapkan hubungan positif antara kepuasan pelanggan
dan loyalitas. Pelanggan yang merasa puas cenderung menunjukkan loyalitas
yang tinggi, seperti yang terlihat pada pelanggan utama seperti PT. AKR
Corp. Kepuasan yang tercipta melalui layanan berkualitas menjadi faktor
penting dalam menciptakan loyalitas jangka panjang.

3. Meskipun sebagian besar responden menunjukkan kepuasan dan loyalitas
yang tinggi, penelitian ini juga mengidentifikasi adanya variasi di antara
pelanggan, seperti yang terlihat pada PT. PRO Energy. Hal ini menandakan
bahwa MMPH perlu memperbaiki beberapa aspek kualitas layanan, seperti
komunikasi yang lebih baik dan respons yang lebih cepat, agar dapat

meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.
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Meskipun  MMPH telah berhasil menjaga kualitas layanan meskipun
menghadapi tantangan operasional, seperti kerugian akibat cuaca buruk dan
masalah pengiriman, perusahaan perlu terus meningkatkan komunikasi
dengan pelanggan dan mengatasi masalah operasional secara lebih efektif

untuk menjaga loyalitas pelanggan yang tinggi di masa depan.

5.2 Saran Penelitian

1.

Mengingat adanya variasi dalam tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan,
terutama pada beberapa pelanggan seperti PT. PRO Energy, PT. Migas
Mandiri Pratama Hilir (MMPH) disarankan untuk fokus memperbaiki aspek
kualitas layanan yang kurang optimal, seperti komunikasi dan responsivitas.
Peningkatan di area ini dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan
loyalitas secara keseluruhan.

Mengingat pentingnya komunikasi yang efektif dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan, MMPH disarankan untuk memperkuat komunikasi
dengan pelanggan, terutama dalam menghadapi situasi yang mempengaruhi
kualitas layanan, seperti cuaca buruk atau kendala pengiriman. Meningkatkan
respons cepat terhadap kebutuhan dan keluhan pelanggan dapat mengurangi
ketidakpuasan dan meningkatkan loyalitas.

ntuk mengatasi tantangan operasional yang berdampak pada kepuasan
pelanggan, seperti kerugian selama pengiriman dan penurunan penjualan pada
musim hujan, MMPH sebaiknya melakukan perbaikan lebih lanjut dalam

proses  operasional, termasuk memperbaiki kondisi jalan atau
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memperkenalkan solusi alternatif yang dapat meminimalisir kerugian akibat
cuaca buruk.

4. MMPH sebaiknya terus memperkuat pengelolaan layanan jarak jauh dan
perawatan rutin unit tangki untuk memastikan kualitas pengiriman tetap
terjaga. Hal ini tidak hanya akan membantu mengurangi kerugian yang
ditanggung oleh perusahaan tetapi juga menjaga loyalitas pelanggan yang

tetap memilih perusahaan meskipun ada tantangan operasional.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini menunjukkan adanya variasi dalam tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan, terutama pada beberapa pelanggan seperti PT. PRO
Energy. Hal ini mengindikasikan bahwa hasil penelitian mungkin tidak
sepenuhnya mewakili keseluruhan populasi pelanggan PT. Migas Mandiri
Pratama Hilir (MMPH). Ketidakpuasan pada sebagian responden mungkin
disebabkan oleh faktor-faktor yang bersifat individual dan situasional, seperti
perbedaan dalam pengalaman pelayanan atau kondisi operasional yang tidak
konsisten.

2. Penelitian ini mengidentifikasi masalah operasional seperti kerugian akibat
cuaca buruk dan masalah pengiriman sebagai tantangan yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Namun, penelitian tidak secara mendalam
mengeksplorasi dampak jangka panjang dari masalah-masalah operasional ini
terhadap loyalitas pelanggan atau mencari solusi yang lebih konkret dan

praktis untuk mengatasi tantangan tersebut. Faktor-faktor eksternal seperti
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kondisi jalan yang buruk dan kerugian selama pengiriman dapat bervariasi
dan mempengaruhi hasil yang diperoleh, yang perlu dihadapi dengan lebih

fokus dalam penelitian mendatang.

5.4 Implikasi Manajerial

1.

Dalam konteks B2B marketing, dimensi kualitas layanan seperti keandalan,
daya tanggap, dan jaminan memainkan peran krusial dalam membangun dan
mempertahankan loyalitas pelanggan. Manajer di PT. Migas Mandiri Pratama
Hilir (MMPH) perlu berfokus pada peningkatan dimensi-dimensi
SERVQUAL yang telah terbukti berkontribusi terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Untuk itu, memperbaiki proses operasional yang terkait
dengan keandalan pengiriman, memastikan waktu respons yang lebih cepat
terhadap kebutuhan dan permintaan pelanggan, serta memberikan jaminan
layanan yang konsisten dapat meningkatkan persepsi pelanggan B2B
terhadap perusahaan, mengurangi ketidakpuasan, dan memperkuat hubungan
jangka panjang.

Penerapan SERVQUAL yang efektif memerlukan pengelolaan hubungan
pelanggan yang lebih baik, terutama dalam hubungan B2B yang sering kali
lebih kompleks. Manajer di MMPH harus mengembangkan strategi Customer
Relationship Management (CRM) yang berfokus pada komunikasi yang lebih
proaktif dan responsif terhadap kebutuhan spesifik pelanggan bisnis. Hal ini
termasuk memberikan perhatian lebih kepada pelanggan yang menunjukkan

potensi ketidakpuasan, seperti PT. PRO Energy, dengan menindaklanjuti
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keluhan dan umpan balik mereka dengan lebih cepat. Dengan meningkatkan
kualitas hubungan melalui CRM yang terstruktur, MMPH dapat memastikan
peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan B2B, yang sangat penting

untuk mempertahankan keberlanjutan bisnis jangka panjang.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Surat Penerimaan magang PT. Migas Mandiri Pratama Hilir

Kalimantan Timur
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5CB0 The Concept Bowtique Office Lt. B2-03
N, Teuku Urmar No.08, RUO3, Kel. Karang Anwar, Kec Sel. Kunjang. Samarinda 75125
Phone- (0541) 4112378

‘ PT. MIGAS MANDIRI PRATAMA HILIR KALIMANTAN TIMUR

Samarinda, T September 2023

Homor : MUMMPHETAVIN023
Lampiran D=
Perihal : Penerimaan Pesena Magang

Kepada Yth,
Kaprodi Manajemen 51
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta
Di-
Tempat

Dengan hormat,

Menunjuk surat Nomor 18T8/Ka ProdiMind 10Prod MyDU2023 tanggal 30 Agustus 2023 Perhal
Permehonan lzin Magang kepada mahasiswa -

M : Arka Syandna Sekar Maheswan

HIM : 20311548

Frogram Studi :

Jenjang : Sarjana 1

Peniode Magang ;01 Seplember 2023 - 01 Januan 2024

Bersarna ini kami sampaika bahwa mahasiswa lersebut diatas dapat kami tenma untuk milaksanakan
magang & parusahaan kami terhitung mulal 01 Seplember 2027 - 01 Januan 2024

Cramikion sural ini kami sampadcan, atas perhatian dan kevjasamanya kami ueaphan leimakash

Lampiran 2: Surat Keterangan Selesai Magang
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PT. MIGAS MANDIRI PRATAMA HILIR KALIMANTAN TIMUR

SCBD The Concept Boutique Office Lt. B2-03
o Ji. Teuku Umar No.08, Rt.03, Kel. Karang Anyar, Kec. Sei. Kunjang, Samarinda 75125
Phone: (0541) 4112378

Samarinda, 2 Januari 2024

Nomor + 136/MMPHKT/I/2024
Lampiran i s
Perihal : Surat Keterangan Melaksanakan Kegiatan Magang
Kepada Yth,
Kaprodi Manajemen 51
Universitas Islam Indonesia Yogyakarta
Di-
Tempat

Dengan hormat,

Bersama ini kami menerangkan bahwa :

Nama Mahasiswa : Azka Syandria Sekar Maheswari

NIM : 20311546

Program Studi : Manajemen

Pericde Magang : 01 September 2023 - 01 Januari 2024

Telah menyelesaikan kegiatan magang di PT. Migas Mandiri Pratama Hilir Kaltim.

Demikian surat ini disampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan terimakasih.

“Feaxgina Hilir Kaltim

Direktur

Lampiran 3: Sertifikat Magang
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PT. MIGAS MANDIRI PRATAMA
| KALIMANTAN TIMUR
= BUMD PROVINS| KALIMANTAN TIMUR

SERTIFIKAT

CERTIFICATE
NO.0o6 [STF/MMPKT-SDM/XII/2024

Dengan ini dinyatakan bahwa :
This is to certify that:

Nama . Azka Syandria Sekar Maheswari
Name
Tempat/Tanggal Lahir :  Samarinda, 3 Juli 2002

Place/Date of Birth

Telah Melaksanakan Program Praktik Kerja Lapangan
Has Completed the Intership Program
Di/At
PT. MIGAS MANDIRI PRATAMA KALIMANTAN TIMUR

Periode : September 2023 - Januari 2024
Period

Hasil : Memuaskan

Result . Excellent

Samarinda, 17 Desember 2024

\ -

(M WP
A P, mg.;s MANDIRI PRATAMA
Maridi

Manajer SDM
PT MMP Kaltim
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Lampiran 4: Struktur Organisasi PT. Migas Mandiri Pratama Hilir

Kalimantan Timur

Struktur Organisasi MMPH EKSISTING

KOMISARIS

Anugerah Dwi Wicaksana

Andi Muhammad Huduri

HRD FINANCE MARKETING 'OPERASIONAL & MAINTENANCE

Dewi Sintia Munawi Rurul Zimiro Priguna Nugraha Muhammad Prayoga

'GENERAL SUPPORT TRUCK DRIVER
Arif Ritonga
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Lampiran 5: Melihat Perbaikan Truk Tangki untuk Pengiriman Bahan

Bakar
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Lampiran 6: Membuat Nota (Internal Request) untuk Perbaikan Rutin

Truk Tangki

-
IR Uang Jalan MMPH (1) - Ex{

Draw  Pagelayout Formulas Data Help  Nitro Pro Q Tell me what you want to do

Calibri ~ -In A A

22 Wrap Text |General

B3 Copy ~
¥ Format Painter

=}
Paste (07 e o [ R

[+ Merge & Center ~

Clipboard

Alignment ~

T

No 203/MMPH
.. PT. MMPH KALTIM " INTERNAL REQUEST Tgl 27 Oktober

|

PT. MMPH KALTIM Subjek : Ganti Ban
KT 8332 BU (YUSUP)

Deskripsi:

Biaya Total (Rp)
Biaya Uang Jalan Dirver 20.000.000

TOTAL Rp 20.000.000
Terbilang : Dua puluh Juta Rupiah

Dibuat oleh,

Disetujui oleh,

: Priguna N

Nama

: Andi Muhamn
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Lampiran 7: Nota pengiriman Bahan bakar ke PT. AKR Corporindo Thk

aAKR i Delivery SIip D 23/SMDN-GM/00500 EIEE

; J Ship Date. : 121272023 16:07 S

DELIVERY-SL|p Print Data 1212712023 !

. iy Sales Order | S858823
Gxdangﬂank:l‘eny\lnal AKR PALARAN

. " AimTo . OA0SAAA

Delivery Slip D 23/SKLB-GM/03218
- StipDate : 12/25/2023 16:11
DELIVERY-SLIP Print Data © 12/25/2023
g Sales Order : S858516
Gudang/Tank Teminal AKR PALARAN

el
old To : 010487« = shipTo ;0104117:D| e o
i sop berevilad -
‘PT M'SEU,NGGALAPI J,AYA e | = 2T MANUNGSR AL AMUNLTELIHAN >
=X - ‘
AKR Dellvery Slipip : 23/SKLB-GM/03230 EIEE
PT X Corporindo Tk Ship Date : 12/26/2023  13:48 = ol
[ ) DELIVERY-SLIP Print Date © 12/26/2023
K ; Sales Orger : 5858514 i
{ Gudang/Tank Terminal - AKR PALARAN Al
e i . SoldTo : 010487 shipTo : 010487A
\ | PT MANUNGGAL ADI JAYA PT MANUNGGAL ADI JAYA
[ ] Mode of transport : i SUNGKAI ESTATE, DESA LAMIN PULUT §
e Carrier : D-PT. Migas Mandiri Pratama Hilr Kaltim s o RO
® Vehicle ID : KT83218U K TATKARTANEGARA
i Total Pallets : 0 jEcnsEa
| ® | Item Number Description - PONumber
09-035-1 AKRAsg)/(Fame %) / 500042010
® Seal : PUTIH,3466110/3466111,,,,
Tinggi Cairan 1 124.4,0,0,0
®

*)Customer complain only served before discharge, please fill in the qiecknst
Original,Copy White,Yellow : AKR  Blue : Transporter  Copy Green,Red

'

S .
\%r 3 PY Hendk adi
- U
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Lampiran 8 : dokumentasi gathering karyawan

Samarinda - Karang Anyar
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Lampiran 9: Menghadiri HUT MMP di Ballroom Hotel Harris Samarinda
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Lampiran 10 : Peserta Magang dan Staff PT. Migas Mandiri Pratama Hilir

Kalimantan Timur
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Lampiran 11: Penyerahan Ucapan Terima Kasih Kepada Direktur

37



	PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME 
	 
	      HALAMAN PENGESAHAN LAPORAN MAGANG 
	Implementasi SERVQUAL Guna Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan: B2B Marketing di PT. Migas Mandiri Pratama Hilir 
	 
	BERITA ACARA 
	ABSTRAK 
	ABSTRACT 
	KATA PENGANTAR 
	 
	DAFTAR ISI 
	DAFTAR TABEL 
	BAB I​PENDAHULUAN 
	1.1 Profil Perusahaan 
	1.2 Latar Belakang Penelitian 
	1.3 Rumusan Masalah 
	1.4 Tujuan Magang 
	1.5.1 Manfaat Teoritis 
	1.5.2 Manfaat Praktis 

	BAB II​KAJIAN LITERATUR 
	2.1 Landasan Teori 
	2.1.1 SERVQUAL (Service Quality) Theory 
	2.1.2 Kepuasan Pelanggan 
	2.1.3 Loyalitas Pelanggan 
	2.1.4 B2B (Business to Business) Marketing 

	2.2 Hubungan Antar Variabel Penelitian 
	2.2.1 Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 
	2.2.2 Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan 

	2.3 Kerangka Penelitian 
	BAB III​METODOLOGI PENELITIAN 
	3.1 Jenis Penelitian 
	3.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian 
	3.3 Pendekatan Penelitian 
	3.3.1 Kuesioner 
	3.3.2 Wawancara 
	3.3.3 Observasi 
	3.3.5 Data dan Informasi Pendukung 

	3.4 Unit Analisis Penelitian 
	3.5 Pelaksanaan Penelitian 
	BAB IV​HASIL PENELITIAN 
	4.1 Hasil Kuesioner Penelitian 
	4.2 Hasil Wawancara Peneliitan 
	4.2.1 Display Data 
	4.2.2 Reduksi Data 
	4.2.3 Interpretasi Hasil  

	4.3 Hasil Penelitian 
	4.4 Pembahasan Hasil Penelitian 
	4.4.1 Penerapan SERVQUAL Terhadap Kepuasan Pelanggan 
	4.4.2 Penerapan  SERVQUAL Terhadap Loyalitas Pelanggan 

	BAB V​KESIMPULAN 
	5.1 Kesimpulan Penelitian 
	5.2 Saran Penelitian 
	5.3 Keterbatasan Penelitian 
	5.4 Implikasi Manajerial 
	DAFTAR PUSTAKA 
	 
	 
	LAMPIRAN 

