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ABSTRAK 

 

STRATEGI PENINGKATAN PENJUALAN PUPUK UREA BERDASARKAN 

TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DENGAN PENDEKATAN 

SERVQUAL DAN QFD 

 

PT. Petrokimia Gresik merupakan anak Perusahaan PT. Pupuk Indonesia 

yang memproduksi pupuk dalam rangka Meningkatkan Produksi Pertanian dan 

Ketahanan Pangan Nasional. Pada salah satu Unit Kerja di PT. Petrokimia Gresik 

yaitu Departemen Administrasi dan Penjualan terdapat satu Pupuk yang jarang ada 

Pemasukan yang tidak memenuhi dari Target Kuantum RKAP untuk Perusahaan yaitu 

pupuk Urea dengan dibuktikan dari hasil Pra Penelitian, Data Kuantum Realisasi dan 

Target Kuantum RKAP Pupuk Urea tahun 2021. Dalam penelitian ini, persepsi dan 

harapan pelanggan dianalisis menggunakan metode Servqual untuk mengukur 

kualitas layanan Departemen Administrasi dan  Penjualan Pupuk Urea. Pengukuran 

yang mengungkap kesenjangan antara persepsi pelanggan dan harapan metode 

Servqual akan dikoreksi menggunakan QFD. Kemudian disiapkan strategi yang 

berlaku untuk perusahaan. Hasil Servqual menunjukkan bahwa semua dimensi 

memiliki peringkat kepuasan “tidak memuaskan”, artinya pelanggan menilai 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Selanjutnya, hasil 

analisis menggunakan QFD menunjukkan bahwa rata-rata semua atribut perlu 

ditingkatkan. Indikator yang perlu diprioritaskan adalah yang terkait dengan kapasitas 

PIC urea. Oleh karena itu, rekomendasi dari AVP Pupuk Urea adalah melakukan 

evaluasi pembelian terhadap kinerja PIC Urea di bagian administrasi dan penjualan 

PT. Petrokimia Gresik. 

Kata kunci: Analisis Gap, Kepuasan Pelanggan, QFD. 
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ABSTRACT 

 

STRATEGY TO IMPROVE UREA FERTILIZER SALES BASED ON 

CUSTOMER SATISFACTION LEVEL WITH SERVICE QUALITY AND 

QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

PT. Petrokimia Gresik is a subsidiary of PT. Pupuk Indonesia produces 

fertilizers to support the government's plan to increase agricultural production and 

national food security. In one of the Work Units, namely the Administration and Sales 

Department, there is one Fertilizer that rarely has income that does not meet the 

Company's RKAP Quantum Target, namely Urea fertilizer as evidenced from the 

results of the Pre-Employment Program. Research, Quantum Data Realization and 

Quantum Targets of Urea Fertilizer RKAP in 2021. In this study, customer 

perceptions and expectations were analyzed using the Servqual method to measure 

the service quality of the Urea Fertilizer Administration and Sales Department. 

Measurements that reveal the gap between customer perceptions and expectations of 

the Servqual method will be corrected using QFD. Then prepared a strategy that 

applies to the company. Servqual results show that all dimensions have a 

"unsatisfactory" satisfaction rating, meaning that customers judge the services 

provided are not in accordance with customer expectations. Furthermore, the results 

of the analysis using QFD show that the average of all attributes needs to be 

improved. Indicators that need to be prioritized are those related to urea PIC 

capacity. Therefore, the recommendation from AVP Pupuk Urea is to evaluate the 

purchase of the performance of PIC Urea in the administration and sales of  PT. 

Petrokimia Gresik. 

Keywords: Customer Satisfaction, Gap Analysis, QFD. 
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