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ABSTRAKSI

Jasa pelayanan merupakan hal yang paling penting dilakukan oleh
sebuah perusahaan karena dengan pelayanan yang berkualitas tujuan dari pada
perusahaan dapat tercapai. Pelayanan-pelayanan yang baik merupakan salah
satu faktor yang harus dipenuhi dalam mencari pelanggan dan meningkatkan
penjualan.

Bila pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat memenuhi
harapan pelanggan, maka untuk meningkatkan volume penjualan akan sangat
mudah sekali. Penjualan adalah kunci utama dari sebuah perusahaan, karena
penjualan merupakan ujung tombak perusahaan. Apabila kegiatan penjualan
macet maka perusahaan tidak dapat beraktivitas lagi.

PT. PGN (Persero) Cabang Surabaya adalah perusahaan yang dalam
menjual gasnya pada pelanggan melalui beberapa cara yaitu jaringan pipa gas
dan LPG. Dengan usahanya tersebut, PGN mengharapkan penjualan baik gas
maupun LPG pada masa-masa yang akan datang dapat meningkat dan sesuai
dengan targetnya. Karena pada tahun 1999 hasil penjualan gas bumi dan LPG
tidak sesuai dengan targetnya.

Pelanggan PT. Perusahaan Gas Negara (Persero) Cabang Surabaya
terdapat tiga pelanggan yaitu: pelanggan rumah tangga, komersial dan industri.
Ketiga pelanggan tersebut merupakan pasar sasaran yang mempunyai omset
besar bagi kelangsungan PGN. Untuk im PGN berusaha keras agar ketiga

pelanggan tersebut tidak lari meninggalkan gas bumi.
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