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ABSTRAK 

 PT Perusahaan Gas Negara Tbk (PGAS) merupakanaBadanaUsahaiMilikiNegara (BUMN) 

yangabergerakcpadacbidangcdistribusicdandtransmisiigasialam. PGAS membagisareaibisnisnya 

menjadistigacunitsbisnisestrategisayang-ditemukansdiadaerahaBarat dan Timur Jawa, dan-

area Sumatra. PGASadidirikanapadaatahuna1970 danaberpusat di Jakarta, 

Indonesia. aPenelitianiini 

bertujuanauntuomengetahuiastrategiiapaisajaiyangsdilakukansolehiPT PGN Surabaya.  

DenganwmenggunakanwteknikWpengumpulanWdata diantaranya wawancara, 

dokumentasi serta observasi. Teknk analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif dan teknis analisis SWOT, dimana teknik analisis SWOT untuk 

mengetahuidkekuatanDatauFkelemahan sertaspeluangsdanfancaman dari usaha yang 

dilakukan. Hasil dari penelitian analisis swot adalah 1. Harus lebih ditingkatkan lagi 

inovasi seperti lebih dimudahkan masalah pembayaran agar tidak mempersulit 

pelanggan 2. Memaksimalkan kelebihan kelebihan yang dimiliki oleh PT Perusahaan 

Gas Negara tersebut seperti harga yang lebih murah disbanding elpiji, gas yang ramah 

lingkungan,keamanan terjamin, tekanan gas nya lebih rendah daripada elpiji sehingga 

lebih aman. 3. Dilakukan pemerataan pemasangan pipa kepada seluruh masyarakat. 4. 

Memperbanyak jumlah petugas lapangan dan peralatan untuk memaksimalkan 

Kata kunci : Strategi,Manajemen Pelayanan 
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ABSTRACT 

PT Perusahaan Gas Negara Tbk (PGAS) is aaState-OwnedaEnterprise / Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN)iengagediinithe distribution and transmission of natural 

gas. PGAS divides its business area into three strategic business units found in the West 

and East regions of Java and Sumatra. PGAS was founded in 1970 and based in Jakarta, 

Indonesia. This study aims to determine what strategies are carried out by PT PGN 

Surabaya. 

By using data collection techniques including interviews, documentation and 

observation. The data analysis technique in this study uses the qualitative and technical 

methods of SWOT analysis, where the SWOT analysis technique is to find out the 

strengths or weaknesses as well as the opportunities and threats of the business 

undertaken. The results of the SWOT analysis research are: 1. More innovation must be 

improved, such as making payment problems easier so that it does not complicate 

customers , the gas pressure is lower than LPG, so it is more safer. 3. Equitable 

distribution of pipes to the entire community. 4. Increase the number of field workers 

and equipment to maximize 
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Pendahuluan 

SalahwsatuWtantanganAterbesardsuatudperusahaanWdalammenjag

aWeksistensinyasdalamcbisnisdyaituidengan mempertahankan pelanggan 

atau konsumereagarstetapsloyalfterhadapsprodukemaupunijasa dari 

perusahaan tersebut. Loyalitasemerupakanwgambaranwkepercayaanwdan 

kesetiaanWterhadapopelangganoyang selaluomemberikanopenawaran ke 

pelangganiuntukiselaluimenggunakaniprodukomaupunojasaoyangW telah 

diditawarkanwolehoperusahaan.iLoyalitasiterhadapipelangganimerupakan 

kesetiaan pelanggan atas suatu jasa, produk baik produk jasa atau barang 

tertentu.oPelangganubisaodikatakan loyal apabila pelanggan itu 

berkelanjutan atau masih menggunakanofasilitasoatauomaupun jasa yang 



diaberikaniolehupihakWperusahaanWdanWakan tetap menjadi pelanggan 

di perusahaan itu. Hingga disebutWLoyalitasWkepadaWpelangganidinilai 

memilikiwperanwpentingwdidalamwsebuahwperusahaan,yangiharus selalu 

mempertahankanomereka yang divnilaivsebagaivpelangganWtetapoatau 

atauUpelangganEberartismeningkatkanUkinerja dari beberapaWkeuangan 

danumempertahankanikelangsunganihidupiperusahaan tersebut. Hal 

tersebutimenjadi prioritasupertamaoperusahaanuuntukpmempertahankan 

agarrpelangganotetap loyaluatausmenggunakanvbarangWataugjasakygudi 

sediakanWperusahaan tersebut. Loyalaitas pelangganuberawalidari 

penilaian pelangganiatasiprodukiatau jasa yangidi terima atau yang di 

berikan oleh perusahaan tersebut sesuai dengan harapan atau 

kenyataannya pelanggan.iOlehikarenaiituiupaya untukRmempertahankan 

pelangganRharusRterusRdilakukanRperusahaanRdengan berbagai cara 

meningkatkanRkualitasRpelayanan dan pelayanan yang semaksimal 

mungkiniagarapelangganamerasawpuas dan semua nya lancer 

terhadapwprodukoatauojasaoyangediberikan,isehinggaudapat menciptakan 

pelanggan-pelangganwyangwloyal.wKualitasopelayananoyangwbaik akan 

menjadikanwdayawsaingwdanwkeunggulanwtersendiriayangimembedakan 

perusahaanutersebutedenganeperusahaanoyang lainedalamamenciptakan 

kepuasanapelanggan. 

PT Perusahaan Gas Negara Tbk (PGAS)amerupakanBadan Usaha 

Milik Negara (BUMN)eyangobergerakopadaobidang distribusiidantransmisi 

gas alam. SebagaiopenyediaogasoalamoutamaodioIndonesia. PGAS 

membagi areaobisnisnyaomenjadiotigaounit bisnis strategis yang 

ditemukan di daerah BaratodanoTimuroJawa, danoSumatra. PGAS 

mengelolaopipaotransmisi pengisian danoppendistribusioyangoterletakodi 

enamopasarodistribusioutama dalam danodua pasar transmisi 

utamaountukomelayani konsumer industri, komersial, dan rumahotangga. 

PGASojugaoberjuangountukomemperluasopangsaopasarnya di idnonesia 

secaraodomestikodanoregionalodenganomembangunojaringan pipa baru 



sekaligusimeningkatkanilayanannya. PGASididirikanipadaitahun 1970 dan 

berpusat di Jakarta,uIndonesia. Perusahaan Gas Negara (PGN) Uadalah 

perusahaanGnasionalGIndonesiauterbesar diobidangotransportasi dan 

distribusi gas bumieyangWberperanebesaredalamepemenuhan gasobumi 

domestic. PGN saat ini telah bertransformasi menjadi perusahaan yang 

berdedikasiepadabhsuatubtujuaneyaitueMemberikanWkeahliannya,energi 

daneinfrastrukturvyangvterutama untukvwilayahvpelosok dioTimur yang 

diperlukaneuntukemendorongepertumbuhaneekonomieIndonesia diejangka 

panjang. PGNejugaesecaraeberkesinabungan danemengintegrasikanerantai 

bisnisWgasWbumiOdariehuluWsampaiOhiliredemiWmelayaniOmasyarakat

. PGN jugaiteruseberupayaemeningkatkaneproduktivitaseoperasionaleyang 

berawal padaWtahapWpenguatanedanepembentukanWsebuahebisniseunit. 

KesinambunganeyaituGpenyaluran gasWbumi menjadieprioritas PGN  

dalamememberikanWsuatu systemWpelayananeyang  terbaik untuk 

bagiesetiapePelangganeSelama 50etahunselain itu PGN telahememperkuat 

struktureusahaedenganeberinvestasi danemengembangkanekeahlian pada 

bidangehuluemigas, pbidangemid-streamidanebidangohilir. 

PGNfmemilikifkompetensiydiybidanggtransmisigdanDdistribusi gas 

bumiiyangytelahFterujitdanFhandalfdidukungFolehGkomitmenwyangisolid 

dalamamemenuhiapermintaanaenergiagasabumiidi Indonesia yang 

semakin meningkat.aMenyediakanaenergiabersihadanebermutu tinggi bagi 

beragam aplikasi industry adalah tugas utama PGN dan menjadi 

keharusan dan untuk senantiasa mengutamakan kepuasan pelanggan setia 

yangesektor rumah tangga,ekomersial daneindustriesertaeniagaesejak 

tahun 1974. PGN selalu mengupayakaneterhubungnyaeantaraesumber-

sumberegasebumi yaitu dengan sentra pengguna gasebumiedalam 

negeriemaupuneregional, agar terwujudnya sistemejaringaneTransmisi 

daneDistribusisterhadapa GaseBumieTerpadu untuk Negara Indonesia. 

SebagaiePenyediaeUtamaeGas Bumi, PGNememilikieduaebidangeusaha 

yaituedistribusie(penjualan) danetransmisie(transportasi)gas bumi melalui 



jaringanepipaeyangetersebaredieseluruhewilayaheusaha.eUsahaedistribusi 

meliputiekegiatanepembelianegasebumiedari pemasokedan penjualanegas 

bumiemelaluiejaringan pipa distribusi ke pelanggan rumah tangga, 

komersialedaneindustri.eSedangkaneusahaetransmisiemerupakan kegiatan 

pengangkutane(transportasi)egasebumiemelaluidiijaringanepipae transmisi 

dariesumber-sumberegase kepada usereindustri.ePGNe mendistribusikan 

produkegasebumiemelaluiejaringanepipaedistribusiekepadaeparaepelannya 

Sebelumwmembangunedanemendapatkanepengakuaneataselayananeprima 

yangebertujuaneuntukememuaskanepelangganesaateiniedan masa depan. 

Kepuasaneakanetimbulejikaekinerjaeprodukeatauejasaeyangediberikannya

kepadaekonsumenesesuaiedenganeharapannyaeatauebahkanvmelebihi dari 

yangediharapkan.eRasaepuaseyakaneditunjukkaneolehepelangganedengan 

melakukanepembelianiulangiproduk atauijasa. PT Perusahaan Gas Negara 

(Persero) Tbk SBUeDistribusiiWilayah IIePenjualanedaneLayanan Area 

Surabaya-Gresikebergerakedibidangesuppliereenergiegas dan bumiedengan 

cara menyalurkannya melaluieinfrastrukturejaringanepipaetransmisi dan 

distribusi gas bumi keepelanggan-pelanggan,eantaraelainesepertierumah 

tangga,epelangganekecil, industriiijasa & komersial dan industri 

manufaktur danepembangkitanelistrik Wilayaheoperasi PT Perusahaan 

Gas Negara (Persero) Tbk SBUeDistribusieWilayah IIePenjualan 

&eLayananeArea yaitu wilayah Surabaya dan Gresik antara 

laineKotaeNgagelsRungkut,iManukan Karang Pilang,aTandes dan wilayah 

Gresik.WDenganOKebutuhanOakaneenergi yang harus menjadi syarat 

merupakanekebutuhanivitaleyangeharusedi penuhieuntukeberlangsungnya 

kehidupanemasyarakateseperti,untukepelangganerumah danetanggaeyang 

menggunakan gasebumiesebagai bahan bakar untukmemasak dan pemanas 

air untukekebutuhanesehari-hari.eUntukemenjagaepenyalurangas bumi ke 

pelanggan-pelangganetidaketergangguedanememberikanerasaeamanWbagi 

pelangganOdiperlukanopelayananayangfprima. PelayananGyangFprima 

menjadi sebuah tuntutan dimana tuntutan itu harus dilakukan 

yangeharusedipenuhiesehinggaemeningkatkanekepuasanepelanggan dan 



menjagaicitra positifwperusahaanddimatarmasyaraka.wJumlahipelanggan 

PT Perusahaan Gas Negarae(Persero) Tbk SBUADistribusidWilayah II 

Penjualan dantLayananaAreauSurabaya-Gresikepadaetahun 2012 

sejumlahR9.405ipelanggan,idenganwrincianwrumahwtangga sekitar (9.179 

pelanggan), pelanggan kecil (61epelanggan),eindustriejasa &ekomersial(30 

pelanggan) dan industri manufaktur &epembangkitanelistrike(135 

pelanggan). Jumlahepelanggandidominasieolehepelanggan yang sudah 

berkeluarga /berumahetanggaeyaituesebesare98%edarieitotal semua total 

pelangganwyangRada pada berbagai layanan konsumen tentang kualitas 

Pelangganorumahetanggaememilikiokarakteristikoyang jauh olebihd ari  

sensitifWidalamoomenerimaolayananoodanoiomenyampaikannyaookembali 

ke perusahaanWbaik berupaWrasaWpuasWmaupunWtidakWpuasWseperti 

komplain/keluhan. oBerdasarkanodata keluhan/pelanggan/pada/tahun/2012 

di/PT/Perusahaan/Gas/Negara/ (Persero) /Tbk/SBU/Distribusi/Wilayah II 

Penjualanedan/LayananeAreaeSurabaya- Gresikediketahuiebahwa keluhan 

terbanyakediedominasieolehekeluhanepelangganerumahetanggaeisebanyak 

412 keluhan (71%) dari total 583/keluhan. UJumlah/keluhan/pelanggan 

rumah/tanggaktersebutWtersebar/diebeberapa/owilayahWSurabayawiseper

ti SurabayafKota, fRungkut, fManukan, fGunungfSari, Barata Jaya, 

Tengger, CandifLontar, fRusunfWarugunung, fKompleks Darmo 

danfwilayahfGresik sepertifGresikfKotafBaru, fRandu Agung, Pongahan 

dan keluhan terbanyak di wilayahfManukanfyaitufsebanyak 82fpelanggan 

(20%) dari total 412 keluhanfpelangganfrumahftangga.  

 

KajianfTeori 

StrategiAmerupakanArencanaAsuatuAperusahaanAuntukAmencapa

sasaranoatau tujuaniperusahaaiiyangiefektifudaniefisien/suatu/perusahaan 

harusibisaimenghadapiisetiai-masalah-masalah-ataudhambatanwyang ada 

dariidalamiperusahaanimaupunidariiluariperusahaan. Strategiimerupakan 



alatiatauirencanaiuntukimencapaiitujuaniyangidiinginkanniuntukikonsep 

mengenai/strategiiharusiterusimemilikiiperkembanganwdanwsetiapworang  

mempunyaiwpendapatwatauwdefinisiwyangwberbedaEmengenaiWstrategi. 

Strategirdalamesuatueperusahaanwatauwinstansiwsangatlahediebutuhkan 

untukepencapaianevisi, emisiedanetujuaneyangesudahedieterapkan oleh 

perusahaan, emaupuneuntukepencapaianesasaran atau tujuan, baik tujuan 

jangkaependekemaupunetujuanejangkaepanjang. 

MenurutoDavid (2011:18-19) Strategiiadalahisaranaibersamaidengan 

tujuanijangkaopanjanguyang/hendakudicapai.wStrategi bisnis mencakup 

ekspansihgeorafis, /diversifikasi, /akusisi, /pengembangan/produk, penetrasi 

pasar, /pengetatan, /divestasi, /likuidasi, dan/usaha/patungan atau joint 

venture.yStrategiyadalahyaksiHpotensialHyangHmembutuhkanikeputusan 

manajemenopuncakodanosumberodayaoperusahaanoidalamojumlahoibesar. 

Jadiostrategioadalahosebuahotindakanoaksioatauokegiatan yang dilakukan 

olehiseseorangiatauiperusahaaniuntukimencapaiisasaraniatau tujuan yang 

telahidiitetapkan. iMenurutiTjiptonoi (2006:3) iistilahistrategiiberasalidari 

bahasaiYunaniiyaituistrategiaiyangiartinyaiseniiatauiilmuiuntukiimenjadi 

seorangWjendral.wStrategiWjugaoibisaAdiartikanAsuatuYrencanaWuntuk 

pembagianAdanWpenggunaanWkekuatanWmiliterWpadaodaerah – daerah 

tertentuountukumencapaiutujuanutertentu.. 

DalamUbukuUAnalisisUSWOTUTeknisUMembedahUKasusUBisnis, 

Rangkuti (2013:3-4) mengutipUpendapatUdariUbeberapaUahliUmengenai 

strategi, ddidantaranya : 

1. Chandler : StrategiamerupakanWalatWuntukWmencapai tujuan 

perusahaanWdalamWkaitannyaWdenganWtujuan jangka panjang, program 

tindakilanjut, isertaiprioritasialokasiisumberudaya.  

2. Learned,fChristensen,fAndrews,gdanfGuth : UStrategigmerupakan alat 

untukUmenciptakanUkeunggulanUbersaing. Dengan ydemikianisalahisatu 



fokusistrategiiadalahimemutuskaniapakahUbisnisitersebutiharusiada atau 

tidak.  

3. Argyris,aMintzberg,bSteiner danUMiner : Strategi merupakan respons 

secaraUterus-menerusUmaupunUadaptifUterhadapUpeluangidan ancaman 

eksternalOsertaWkekuatanOdanUkelemahan internal yang dapat 

memengaruhiUorganisasi.  

4. Porter : StrategiUadalahUalatUyangUsangatUpentingUuntukimencapai 

keunggulanibersaing.  

5. Andrews, Chaffe :iStrategiUadalahUkekuatanUmotivasi untuk 

stakeholders, UsepertiWstakeholders,Wdebtholders,Wmanajer, wkaryawan, 

konsumen,bkomunitas,bpemerintah, danUsebagainya,UyangUbaikUsecara 

langsungUmaupunUtidakilangsungimenerimaikeuntunganiatau biaya yang 

ditimbulkaniolehisemuaitindakaniyangidilakukaniolehiperusahaan.  

6. Hamel dan Prahalad :iStrategiUmerupakanUtindakanUyangUbersifat 

incrementalU (senantiasa meningkat)Udanuterusumenerusudan dilakukan 

berdasarkanUsudutUpandangUtentangUapaiyangidiharapkanipelanggan di 

masaidepan.iDenganidemikian,iperencanaanustrategiehampir yang selalu 

dimulaiUdari “apaUyangUdapatUterjadi”,UbukanUdimulaiUdari “apaUyang 

terjadi”.UTerjadinyaUkecepatanUinovasiUpasarUbaruUdaniperubahan pola 

konsumenUmemerlukanokompetensiointi (core competencies).iPerusahaan 

perluUmencariUkompetensiUintiUdiUdalamUbisnisiyangidilakukan. 

 DalamUsuatuUperusahaanUatauiorganisasiisebuahipelayanan public 

sangatUpentingidiUdalamnya.oPelayananyjugaudapatUdiartikanUmelayani 

masyarakatiatauUpelangganUsesuaiikebutuhanidanokepuasan masyarakat  

agaruterpenuhi.iPelayananUsuatuUhalUyangimendasaribagi suatu instansi 

atau perusahaan.iKarenaUdenganUpelayananUtersebutUmasyarakatUatau 

pelangganimerasaipuasidenganijasaiyangidiberikan. Menurut Kamus Besar 

Bahasa Indonesia,ipelayananimemilikiotigaomakna, (1) perihaloatauocara 



melayani; (2) iusahaUmelayaniikebutuhaniorangUlainUdenganimemperoleh 

imbalaniatauiuang; (3) kemudahaniyangidiberikanisehubunganidengan jual 

beliibarangiatau ijasa.  

MenurutURatmintoUdanUAtikUSepti Winarsih (2007:4-5) pengertian 

pelayananUpublikUatauUpelayananUumumUadalah : UPelayananUPublik 

atauUpelayananUumumUdapatUdidefinisikanUsebagaiUsegala bentuk jasa 

pelayanan,obaikUdalamUbentukUbarangipublikumaupunUjasa publik yang 

padaoprinsipnyaUmenjadiUtanggungojawab danidilaksanakanioleh instansi 

pemerintahUdiUpusat,UdiUdaerah, UdanUdi lingkungan Badan Usaha 

Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, UdalamUupayaipemenuhan 

kebutuhanUmasyarakatUmaupunUdalamUrangkajpelaksanaanUketentuan 

peraturanUperundang-undangan. Berdasarkan Keputusan Menteri 

PendayagunaanUAparaturUNegaraUNomor 63 Tahun 2003, Udefinisi dari 

pelayananoumumUadalah : Segala 13 bentukipelayananiyangidilaksanakan 

olehUinstansiUpemerintahUdiUpusat, diUdaerah, dan dilingkungan Badan 

Usaha Milik NegaraUatau BadanUUsahaUMilikUDaerahUdalamUbentuk 

barangUdanUatauUjasa, baikUdalamUrangkaUpelaksanaanUketentuan 

peraturanUperundang-undangan. USedangkanUmenurutUBab 1 Pasal 1 

Ayat 1 UU No. 25/2009, yangUdimaksudUdenganUpelayananUpublik 

adalahUkegiatanUatauUrangkaianUkegiatanUdalamUrangkaU pemenuhan 

kebutuhanUpelayananUsesuaiUdenganUperaturanUoperundangundangan 

bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/ atau 

pelayananUadministratifUyangUdisediakanUolehipenyelenggara pelayanan 

publik. PelayananUpublikimerupakanisalahnsatuUkebutuhan di dalam 

rangkaUpemenuhanUpelayananUsesuaiUperaturanUperundang-undangan. 

PemenuhanUkebutuhanUmerupakanUhakUdasar bagi setiapiwargainegara 

danupendudukUuntukUmendapatkanUpelayananUatasUbarang, Ujasa dan 

administratifiyangidisediakanRolehipenyelenggarawpelayananipublikRyang  

maksimal. 

 



Metode 

 JenisUpenelitanUiniUadalahUpenelitianUkualitatifUpenelitian ini 

termasukokeudalamUpenelitiangkualitatif,hagarUdalamUprosesUpencarian 

faktaUdapatUdilakukanUpengkajianUsecaraUobjektif. UPenelitian ini 

menggunakanUmodelUpengumpulanUdata, UstudiUkasusidaniwawancara, 

ProsesipenelitianukualitatifuiniUmelibatkaniupaya – upayaipentng, iseperti 

pengajuanupertanyaanidaniprosedur – prosedur,imengumpulkanidataiyang 

spesifikimenganalisisisecaraidataisecaraoinduktifomulaiodari tema – tema 

umumodanomentafsirkanomaknaodata.oLaporanUakhiriuntukipeneitian ini 

memilikiUstrukturUatauUkerangkaUyangilebihUfleksibelU(Creswell, 2010) 

pendekatanUkualitatifUdipilihikarenaidalamipenelitianiiniikarenaipeneliti 

inginomelakukanUkajianUsecaraUmendalamUberupaUfenomenaUsosialUdi 

masyarakatUyangUsifatnyaUkompleks,Udinamis, dan tidakUdapatUdiukur 

hanyaUmenggunakanUangkaUsemata.  

 FokusUtersebutUdilakukanUpenelitiUpadaUdi PT Perusahaan 

Gas Negara. DariUanalisisUdataUyangUditerapkanUdalamupenelitianuini 

adalahUmetodeUCreswellU (2010), merupakanUanalisisUpenelitianidimana 

didalamnyaipenelitiUmenyelidikiisecaraUcermatosuatuiprogram, peristiwa, 

aktvitas,oproses, oatauUsekelompokUindividu.iKasus – kasusidibatasiioleh 

waktuidaniaktivtasUdanipenelitiUmengumpulkaniinformasiisecara lengkap 

denganimenggunkanvbeberapacprosedurvpengumpulanvdataUberdasarkan 

langkahUdalamUmenganalisisUdataUmenurut URangkuti (2014) Uanalisis 

tentangUSWOTUyaitu  :iStrenghts, Weakness, Opportunities dan Threaths. 

AnalisisiSWOTobertujuaniuntukimemaksimalkanikekuatani(strengths) dan 

peluangi(opportunities),inamunUdapatUmeminimalkan beberapa kelemahan 

(weakness)idaniancamani(threaths). 

Hasil 

Dari penelitian yang berupa wawancara, observasi, dan dokumentasi, 

penelitian menemukan hasil dari peneliti. Hasil ini menjawab focus dari 

penelitianUyangUtelahUdisebutkanUsebelumnya.UHasilidari penelitian ini 



sebagai berikut: 1. PGN sebagai penyedia gas bumi yang disalurkan ke 

pelanngan, selain itu PGN memberikan pelayanan kepada pelanggan 

terkait keluhan daN permasalahan yang berkaitan dengan gas bumi 

tersebut, PGN memaksimalkan pelayanan kepada pelanggan dengan cara 

:1. lebih ditingkatkan lagi inovasi seperti lebih dimudahkan masalah 

pembayaran agar tidak mempersulit pelanggan 2. Memaksimalkan 

kelebihan kelebihan yang dimiliki oleh PT Perusahaan Gas Negara tersebut 

seperti harga yang lebih murah disbanding elpiji, gas yang ramah 

lingkungan,keamanan terjamin, tekanan gas nya lebih rendah daripada 

elpiji sehingga lebih aman. 3. melakukan pemerataan pemasangan pipa 

kepada seluruh masyarakat. Agar semua masyarakat bisa merasakan dan 

menggunakannya dengan secara merata 4.Memperbanyak jumlah petugas 

lapangan dan peralatan untuk memaksimalkan pelayanan penggunaan 

layanan.  
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Kekuatan (S) 

1. PGN sudah 

mempunyai brand 
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2. Menambah 

pelanggan baru 

dengan melakukan 

banyak sosialisasi. 

3. Melakukan 

sosialisasi terhadap 

masyarakat 

tentang sumber 

daya baru yang 

digunakan 

perusahaan. 
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inovasi  
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produk 

strategi W-T 
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KESIMPULAN 

BerdasarkanihasilopenelitianoRkualitatifRdenganRmenggunakanRteknisiseperti 

observasi,iwawancara danidokumentasiiyangudilaksanakanidiRPT Perusahan Gas 

NegaraRareaRSalesRSurabayaRtentangRStrategiRPeningkataniPelayananiPublik di PT 



Perusahan Gas Negara Area Sales Surabaya dapat diambil kesimpulan. Kesimpulan 

diambil dari penyimpulan analisa faktor internal dan eksternal serta penyimpulan dari 

matrik swot dan penetapan asumsi dan strategi pilihan, maka dapat disimpulkan bahwa 

strategi yang dapat diterapkan dalam upaya peningkatan pelayanan publik oleh 

perusahaan gas negara Surabaya utamanya pada pelanggan rumah tangga adalah Harus 

lebih ditingkatkan lagi inovasi seperti lebih dimudahkan masalah pembayaran agar tidak 

mempersulit pelanggan, Memaksimalkan kelebihan kelebihan yang dimiliki oleh PT 

Perusahaan Gas Negara tersebut seperti harga yang lebih murah dibanding elpiji, gas 

yang ramah lingkungan,keamanan terjamin, tekanan gas nya lebih rendah daripada elpiji 

sehingga lebih aman, Melakukan perluasan pemerataan pemasangan pipa kepada 

seluruh masyarakat. Agar semua masyarakat bisa merasakan dan menggunakannya 

dengan secara merata.  
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