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RINGKASAN 

Marlina, N1M 06.815.0022, dengan judul Tugas Akhir 

"PENGUKURAN KEPUASAN PELANGGAN PT PERUSAHAAN GAS 

NEGARA (Persero) Tbk SBU DISTRIBUSI WILA Y AH III SUMBAGUT 

DISTRlK MEDAN T AHUN 2007" di bawah bimbingan Ir. Kamil Mustafa, MT 

sebagai Dosen Pembimbing I dan Ir. Raspal Singh, MT sebagai Dosen 

Pembimbing II. 

Seiring dengan laju pembangunan di Indonesia demikian juga dengan 

perkembangan dunia bisnis dan industri dari tahun ke tahun yang bergerak di 

seluruh aspek kehidupan masyarakat. Dalam perkembangannya yang semakin 

maju, akan mendorong para pimpinan perusahaan untuk memikirkan dan 

memecahkan berbagai masalah yang semakin kompleks dalam rangka pencapaian 

tujuan perusahaan. 

Dalam hal ini PT Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk selaku Badan 

Usaha Milik Negara yang bergerak di bidang pendistribusian gas bumi berupaya 

semaksimal mungkin untuk dapat melaksanakan pendistribusian gas bumi ke 

seluruh masyarakat, baik untuk keperluan rumah tangga, komersil maupun 

industri. Menyadari adanya keterbatasan terhadap BBM, maka banyak pabrik­

pabrik maupun masyarakat yang mengajukan permohonan untuk menjadi 

konsumen (pelanggan) gas bumi di PT Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk. 

Menghadapi persaingan yang semakin ketat, salah satu caranya adalah 

dengan memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan 
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dibandingkan dengan pesamg. Kualitas pelayanan yang diberikan tersebut 

diharapkan dapat memuaskan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan gas 

bumi terhadap kualitas pelayanan PT PGN (Persero) Tbk SBU Distribusi Wilayah 

III Sumbagut Distrik Medan. 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan PGN dilakukan surve1 

pelanggan sebanyak 100 responden sebagai sampel 18.861 pelanggan yang terdiri 

dari jenis pelanggan Rumah Tangga, Komersial dan Industri. 

Responden diminta untuk mengisi kuesioner tentang atribut-atribut 

harapan atau tingkat kepentingan dan kinerja PGN. Pengukuran setiap atribut 

menggunakan skala Likert dengan skala 5 poin. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan PGN 

berdasarkan perbandingan kinerja perusahaan dengan kepentingan pelanggan 

adalah sebesar 78,95 %. 

Prioritas utama yang harus dilaksanakan agar sesuai dengan kepentingan 

pelanggan adalah pasokan, tekanan, kualitas gas bumi, jaminan kontinuitas dan 

keamanan penyaluran gas bumi. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Sejalan dengan laju pembangunan di Indonesia demikian juga dengan 

perkembangan dunia bisnis dan industri dari tahun ke tahun yang bergerak di 

seluruh aspek kehidupan masyarakat. Dalam perkembangannya yang semakin 

maju, akan mendorong para pimpinan perusahaan untuk memikirkan dan 

memecahkan berbagai masalah yang semakin kompleks dalam rangka pencapaian 

tuj uan perusahaan. 

Dalam hal ini PT Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk selaku Badan 

Usaha Milik Negara yang bergerak di bidang pendistribusian gas bumi berupaya 

semaksimal mungkin untuk dapat melaksanakan pendistribusian gas bumi ke 

seluruh masyarakat, baik untuk keperluan rumah tangga, komersil maupun 

industri. Menyadari adanya keterbatasan terhadap BBM, maka banyak pabrik-

pabrik maupun masyarakat yang mengajukan permohonan untuk menjadi 

konsumen (pelanggan) gas bumi di PT Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk. 

Dengan bertambahnya jumlah pelanggan gas bumi, maka PT Perusahaan 

Gas Negara (Persero) Tbk, khususnya SBU Distribusi Wilayah III Surnbagut 

Distrik Medan berupaya untuk : 

1. Peningkatan pelayanan secara berkelanjutan 

2. Penerapan IS0-9001 (versi 2000) yang berfokus pada kepuasan pelanggan 

3. Mengoptimalkan pendapatan melalui loyalitas pelanggan terhadap produk dan 

jasaPT PGN. 
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I.2 

Guna menyiapkan diri menghadapi persamgan di wilayah kerja PT 

Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk SBU Distribusi Wilayah III Sumbagut 

rnaka perusahaan dituntut untuk rnelakukan pelayanan yang lebih baik dan sulit 

ditiru oleh pesaing sehingga menjadi penghalang bagi pesaing barn, hal utama 

yang hams diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan pelanggan gas bumi 

terhadap kualitas sarana pelayanan pelanggan, kualitas layanan jual, kualitas 

layanan puma jual sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai 

pangsa pasar. PGN hams mengetahui hal-hal apa saja yang dianggap penting bagi 

pelanggan gas bumi untuk dapat meningkatkan kinerjanya sehingga dapat 

mernuaskan pelanggan gas burni, yaitu merupakan ukuran kualitas pelayanan 

yang diterima oleh pengguna gas bumi. Itulah sebabnya perlu dilakukan 

pengukuran kepuasan pelanggan gas bumi. 

Untuk mencapai peningkatan kinerja perusahaan yang berorientasi pada 

peningkatan mutu, kendala dan pelayanan pelanggan gas bumi, sudah selayaknya 

PGN memantau secara konsisten tingkat kepuasan pelanggan gas bumi. 

Sehubungan dengan hal tersebut diatas maka penulis merasa tertarik untuk 

mengadakan penelitian dan membahas masalah ini dalam bentuk skripsi dengan 

judul : "Pengukuran Kepuasan Pelanggan PT Perusahaan Gas Negara 

(Persero) Tbk SBU Distribusi Wilayah ill Sumbagut Distrik Medan Tahun 

2007". 

1.2. ldentifikasi Perumusan Masalah 

Permasalahan pokok yang menjadi fokus penelitian adalah : 
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<12 \Y PT Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk 
L-1 

Gasff~ra 

KUESIONER 
SURVEY PENGUKURAN KEPUASAN PELANGGAN 

Pilihlah jawaban yang menurut anda paling benar sesuai dengan pendapat anda sendiri! 

Contoh Pengisian Jawaban: 

PERTANYAAN 

Apakah anda setuju dengan Pemyataan di bawah ini, dan apakah hal tersebut penting 

bagi anda? 

No. Pertanyaan Setuju Penting 
1 Berolah raga secara teratur itu sehat ! CD@®©:© CD® (j) ©:© 

2 

lain! 

Merokok berbahaya bagi sendiri maupun orang 
CD@~©® <D@®~® 

Keterangan: 

Kolom Setuju 
CD = Sangat tidak setuju 
@ = Tidak setuju 
CD = Netral 
© = Setuju 
® = Sangat setuju 

Cara Menjawab: 

Kolom Penting 
CD = Sangat tidak penting 
@ = Tidak penting 
CD = Netral 
© = Penting 
® = Sangat penting 

1. Bila jawaban anda sangat setuju buat tanda X pada angka 5 pada kolom Setuju dan bila 
hal tentang berolah raga yang teratur adalah sangat penting buat tanda X pada angka s 
pada kolom Penting. 

2. Bila jawaban anda netral buat tanda X pada angka 3 pada kolom Setuju dan bila hal 
tentang merokok berbahaya bagi sendiri maupun orang lain adalah penting buat tanda X 
pada angka 4 pada kolom Penting. 

PERTANYAAN 

Apakah anda setuju dengan Pemyataan di bawah ini, dan apakah hal tersebut penting 

bagi anda? 

No. 

1 

Pemyataan Setuju 

Produk gas bumi PT.PGN mampu menggantikan CD @ CD © ® 

semua fungsi dari bahan bakar lainnya untuk 

keper1uan yang sama! 

Penting 

CD@®©® 

2 Pasokan gas bumi PT.PGN selalu tersedia dan <D @ Q) © ® CD @ CD © ® 

dapat digunakan setiap saat dibutuhkan ! 
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