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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Salah satu tolak ukur keberhasilan pembangunan adalah terciptanya pelayanan yang
prima kepada masyarakat. Suparlan (dalam Sedarmayanti, 2002:206) mengatakan
pelayanan adalah urusan memberikan bantuan atau pertolongan kepada orang lain baik
materil maupuan non materil agar orang lain dapat mengatasi masalahnya. Masyarakat
sebagai objek pembangunan dan penerima layanan dari pemerintah harus jadi mitra.
Sedangkan definisi yang lebih rinci diberikan oleh Groonroos sebagaimana dikutip di
bawah ini:

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak

kasat mata (tidak dapt diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara

konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan

pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memcahkan permasalahan konsumen /
pelanggan” Groonroos (1990: 7)

Pelayanan kebutuhan publik merupakan suatu tugas dari pemerintah, yang
dinyatakan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 pada pasal 1 ayat 1 bahwa
pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan
penyelenggara pelayanan publik.

Surat Keputusan Menteri Pertambangan dan Energi No0.300.K/38/M.PE/1997
menyatakan bahwa tekanan gas distribusi dioperasikan antara hingga maksimal 16 barg
(bar gauge) artinya, tekanan dalam pressure gauge relatif terhadap tekanan atmosfer
disekitarnya adalah maksimal 16 barg barg (pressure gauge). Namun jika ingin
dioperasikan > 16 barg (bar gauge), sesuai Pasal 9, maka ada beberapa ketentuan yang

harus diikuti merujuk pada Pasal 7. Hal ini dapat diartikan bahwa pipa induk (distribusi)



juga dapat dioperasikan > 16 barg (bar gauge) tetapi harus memenuhi persyaratan yang
dituang dalam Surat Keputusan tersebut.

Segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di
Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau Badan Usaha Milik
Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan (Keputusan MENPAN Nomor 63 / 2003).

Perusahaan Daerah Petrogas Ogan llir adalah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD)
Kabupaten Ogan Ilir di dirikan pada tahun 2009 berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten
Ogan Ilir Nomor 29 Tahun 2005 tentang Pembentukan Badan Usaha Milik Daerah
(BUMD) dalam Kabupaten Ogan Ilir. Dasar hukum pendirian PD Petrogas Ogan Ilir
adalah Peraturan Daerah Kabupaten Ogan Ilir No. 17 Tahun 2009 tentang Penyertaan
Modal Pemerintah Daerah Kabupaten Ogan Ilir pada Perusahaan Daerah (PD). Maksud
pendirian PD. Petrogas Ogan llir adalah mengelola Sumber Daya Alam (SDA) khususnya
minyak bumi dan gas bumi serta perdagangan gas alam, pengelolaan industri hulu dan
hilir, pertambangan mineral dan batubara serta perdagangan umum. Berdasarkan
Kementrian Energi dan Sumber Daya Mineral jaringan gas bumi membuat masyarakat
menjadi hemat pengeluaran hingga 35%, tidak hanya murah gas alam juga merupakan
energi yang memiliki sisi positif lain, yakni aman, bersih dan ramah terhadap lingkungan.
Jaringan gas juga akan mengurangi beban negara untuk mensubsidi dan impor LPG yang
di Indonesia hanya 2,27 ton, sedangkan konsumsinya mencapai 6,57 ton belum lagi
konsumsi ini meningkat hingga 13% pertahun dan produksinya tidak bertambah karena
kapasitas kilangnya tetap. Jaringan gas untuk rumah tangga atau gas kota. Jaringan gas
untuk rumah tangga berarti mengalirkan gas melalui jaringan pipa hingga ke rumah tangga.

Pembangunan jaringan distribusi gas untuk rumah tangga merupakan salah satu program



prioritas nasional yang bertujuan untuk diversifikasi energi, pengurangan subsidi,
penyediaan energi bersih dan murah serta program komplementer konversi minyak tanah
ke Liquefied Petroleum Gas (LPG) untuk percepatan pengurangan penggunaan minyak
bumi. Pembangunan jaringan distribusi gas bumi untuk rumah tangga dibangun di kotakota
atau daerah yang dekat dengan sumber gas bumi dan memiliki jaringan transmisi gas bumi.

Berdasarkan Kementrian Koordinator Bidang Perekonomian Indonesia Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD) merupakan perusahaan milik pemerintah daerah yang sangat
berpengaruh terhadap perkembangan dunia usaha di Indonesia khususnya pada ruang
lingkup daerah, karena pada dasarnya Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) selain
berfungsi sebagai public service juga dituntut untuk menghasilkan laba atau keuntungan
yang nantinya akan berguna dan berkontribusi positif bagi daerah tersebut.

Menurut Kementrian ESDM Provinsi Sumatera Selatan adalah salah satu Provinsi
di Indonesia yang menerapkan program jaringan jaringan gas kota untuk mendorong
diversifikasi energi dan mengurangi subsidi serta impor LPG. Sumatera Selatan terdiri dari
17 Kabupaten atau Kota. Kabupaten atau Kota yang termasuk dalam lingkup Provinsi
Sumatera Selatan antara lain Kabupaten Ogan Ilir, Kabupaten Muara Enim, Kabupaten
Lahat, Kabupaten Empat Lawang, Kabupaten Ogan Komering Ilir, Kabupaten Penukal
Abab Lematang Ilir (PALI), Kabupaten Ogan Komering Ulu, Kabupaten Ogan Komering
Ulu Selatan, Kabupaten Ogan Komering Ulu Timur, Kabupaten Banyuasin, Kabupaten
Musi Banyuasin, Kabupaten Musi Rawas, Kabupaten Muratara, Kota Palembang, Kota
Prabumulih, Kota Lubuk Linggau, dan Kota Pagaralam,

Dari Kabupaten atau Kota berada dalam wilayah Provinsi Sumatera Selatan tersebut
hanya empat Kabupaten atau Kota yang telah menerapkan dan menggunakan jaringan gas
kota untuk sambungan rumah tangga diantaranya Kota Prabumulih, Kabupaten Ogan llir,

Kabupaten Muara Enim dan Kabupaten PALI. Dari keempat Kabupaten atau Kota yang



telah menerapkan program jaringan gas kota sambungan rumah tangga, Kabupaten
Prabumulih dan Kabupaten Ogan Ilir yang sudah dialiri oleh gas bumi untuk sambungan
ke rumah tangga, sedangkan untuk Kabupaten Muara Enim dan Kabupaten PALI baru
pemasangan jaringan gasnya.

Kabupaten Ogan Ilir mempunyai kandungan minyak dan gas bumi (migas) yang
terkandung di sepanjang dataran maupun aliran Sungai Ogan, bahkan telah menerima
predikat salah satu kabupaten penghasil migas. Kabupaten Ogan Ilir menjadi wilayah
kedua di Sumatera Selatan yang mendapatkan program jaringan gas setelah Kota
Prabumulih merupakan kota yang paling banyak di Indonesia dibangun jaringan gas
rumah tangga yang sampai sekarang berjumlah 38.650 sambungan rumah (SR) sejak
dibangun pada tahun 2012 hingga saat ini sudah 95% dari keseluruhan rumah tangga di
Kota Prabumulih tersambung jaringan gas bumi. Jaringan gas kota di Kabupaten Ogan Ilir
merupakan BUMD yang di kelola Perusahaan Daerah Petrogas dan masih tergolong sangat
baru dialiri jaringan gas kota pada Tahun 2017 setelah empat tahun terbengkalai atau
tersendat pembangunannya yang sebenarnya anggaran untuk jaringan gas kota di
Kabupaten Ogan Ilir sudah mulai pada Tahun 2013 pembangunan jaringannya saja tetapi
belum dialiri gas bumi atau gas alam yang salah satu penyebabnya adalah tersendatnya
anggaran. Jaringan gas rumah tangga di Kabupaten Ogan Ilir hanya dibangun di wilayah
yang dekat dengan sumber gas bumi yang sudah dihitung pasokannya dan jaringannya
karena selain keterbatasan dana, pemerintah juga akan lebih selektif memilih wilayah-
wilayah mana yang akan dibangun jaringan distribusi gas bumi untuk rumah tangga yang
dekat dengan pasokan gas bumi dan lokasi yang dekat dengan pasokan gas bumi akan
memudahkan daerah di Kabupaten Ogan Ilir untuk mendapatkan gas secara

berkesinambungan. Sambungan jaringan gas Kabupaten Ogan Ilir baru mencangkup di



Kecamatan Indralaya saja yaitu wilayah kelurahan Timbangan, Tanjung Seteko, Indralaya
Indah, Indralaya Mulya, dan Indralaya Utara.

Jaringan gas kota yang mengelola PD. Petrogas Ogan Ilir di Kecamatan Indralaya
sudah ada sebanyak 3564 sambungan rumah tangga yang dialiri oleh jaringan gas bumi
yang terdata sebanyak 770 sambungan dan yang sudah terkonversi sebanyak 528
sambungan dengan pembagian sepuluh sektor dan jumlah pelanggan yang berbeda-beda
dari seluruh kelurahan yang ada di Kecamatan Indralaya. Dari lima kelurahan di
Kecamatan Indralaya, dalam penelitian ini peneliti salah satu kelurahan yang ada di
Indralaya yaitu Indralaya Indah Sektor Komplek Persada karena yang paling banyak
jumlah pelanggan yang sudah di konversi sebanyak 254 SR (sambungan rumah tangga)
dari 379 SR jumlah sambungan. Selain itu, peneliti mempertimbangkan lokasi penelitian
dengan memperhatikan jarak, waktu dan biaya agar lebih efektif dan efisien. Seperti yang
terdapat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1 Penyebaran Pelanggan Gas Alam untuk Rumah Tangga pada PD. Petrogas
Kabupaten Ogan llir di Kecamatan Indralaya Tahun 2017

Jumlah Jumlah Jumlah
No Sektor Sambungan Sambungan di
Sambungan .
Terdata Konversi
! Sektor | (Gang Sarjana) 409 SR - -
Sektor Il (Timbangan, Bank
2 | sumsel dan Gang Lampung) 290 SR i i
3 | Sektor Il (Simpang Serai) 188 SR 86 SR 86 SR
g | Sektor IV (Komplek 379 SR 281 SR 254 SR
Persada)
5 | Sektor V (Bakti Guna) 236 SR 174 SR 154 SR
6 | Sektor VI (Muhajirin) 171 SR 80 SR 245 SR
7 | Sektor VII (JIn. Ke Tjg. Senai) 339 SR 157 SR -
8 | Sektor VIII (JIn. Nusantara) 545 SR - -
9 | Sektor IX (TPI) 617 SR - -
10 | Sektor X (Pasar Indralaya) 390 SR - -
Jumlah 3564 SR 770 SR 528 SR

Sumber: PD. Petrogas Ogan Ilir Kecamatan Indralaya Tahun 2017

Data tersebut menunjukkan bahwa pengguna jaringan alam banyak diminati warga

di Kecamatan Indralaya karena lebih banyak membawa dampak positif daripada dampak



negatif, selain karena harganya yang lebih murah dari penggunaan tabung gas LPG
jaringan gas alam ini aman dipakai, serta sambungan yang terus mengalir selama 24 jam.

Beberapa keunggulan lain yang dimiliki jaringan gas dibandingkan LPG dalam
tabung, antara lain:

1. Hemat Pengeluaran, pelanggan pengguna jargas senang dengan harga energi yang
hemat karena Natural Gas merupakan energi primer dengan harga yang
kompetitif.

2. Tidak dibutuhkan penyimpanan karena jargas disalurkan kepada pelanggan
melalui pipa dimana pipa merupakan salah satu sarana yang paling stabil

3. Handal

4. Aman karena gas diberikan bau yang akan mendeteksi adanya kebocoran

5. Biaya perawatan rendah

6. Ramah lingkungan

Seperti yang dilansir pada laman Kabar Sumatra adalah sebagai berikut: “Dengan
dialirkannya jargas di Ogan Ilir ini warga bisa mendapatkan suplai gas kontinyu 24 jam
dengan lebih mudah. Selanjutnya kami meminta dukungan warga agar bisa saling menjaga
instalasi jaringan pipa di lingkungan masing-masing,” Ujar President Director PTGN,
Linda Sunarti dalam keterangan pers yang diterima bisnis.com.

(Http://m.kumparan.com/@kumparannews diakses pada 19 Agustus 2017 pukul 14.36 wib)

Dalam laman kabar28.com Respon positif juga disampaikan oleh warga Tanjung
Seteko Rosmala (55) mengatakan, masuknya jaringan gas ke rumah-rumah dinilai sangat
membantu warga dalam memenuhui kehidupan sehari-hari adalah sebagai berikut:

“Jaringan gas angat mempermudah masyarakat dalam menikmati gas alam. Jadi kita
tidak sulit lagi cari gas untuk kebutuhan memasak”. Ia menambahkan, dirinya tidak
takur menggunakan jaringan gas karena sudah dipastikan aman. “ Itu terlihat karena
ada pengaman tutup matinya kran gas”. Hal tersebut juga diungkapkan, Himsar
(63), warga Komplek Bakti Guna, Dusun V Tanjung Seteko. Menurutnya,
masuknya gas alam sangat membantu tidak terhalang dalam kebutuhan gas. “Ya


http://m.kumparan.com/@kumparannews

aman, karena ada kran pengaman. Untuk bayar kami juga masih menanyakan kapan
melakukan tanggal pembayaran gas alam”.
(Http://www.kabar28.com diakses pada Selasa, 15 Agustus 2017 pukul 19:09 wib)

Hasil wawancara menurut Koordinator Jargas PD. Petrogas Ogan Ilir menjelaskan
bahwa:

“Jaringan gas kota ini sangatlah membantu masyarakat apalagi biaya yang relatif
lebih murah dari tabung gas LPG dan juga aman. Keluhan yang disampaikan oleh
pelanggan ada tetapi tidak terlalu parah seperti kebocoran pipa yang tidak langsung
disampaikan kepada petugas Petrogas, hanya ketika dilakukan pengecekan saja baru
melapor sehingga pembayaran jadi mahal oleh gas yang keluar dari bocoran pipa
tersebut meskipun sedang tidak dalam pemakaian gas tapi tetap saja meterannya
berjalan.” (Mamat, Rabu, 27 September 2017, pukul 13.36)

Selain hasil dari beberapa laman surat kabar serta wawancara langsung dengan
koordinator jargas PD. Petrogas yang menyatakan bahwa jaringan gas alam rumah tangga
banyak memberikan dampak positif, penelitian ini ditunjang oleh beberapa penelitian
terdahulu tentang jaringan gas alam rumah tangga. Penelitian-penelitian sebelumnya
menjadi hal sangat diperlukan dan dapat dijadikan sebagai data pendukung seperti teori-
teori atau temuan-temuan melalui hasil berbagai penelitian sebelumnya. Adapun penelitian
sebelumnya yang berkaitan dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap jaringan gas alam
rumah tangga akan diuraikan sebagai berikut:

Pratama, Yogi Putra. 2017. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Adopsi Gas
Rumah Tangga di Kecamatan Limapuluh Kota Pekanbaru. Riau: Universitas Riau.

(http://unsri.ac.id, diakses pada 21 November 2017).

“Penelitian ini dilakukan di Kecamatan Limapuluh Kota Pekanbaru dengan
permasalahan yaitu (1) Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat adopsi
gas bumi rumah tangga di Kecamatan Limapuluh Kota Pekanbaru? (2) Bagaimana
tingkat adopsi gas bumi rumah tangga di Kecamatan Limapuluh Kota Pekanbaru?.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat
adopsi gas bumi rumah tangga yang meliputi sifat inovasi serta sosial ekonomi
masyarakat dengan menggunakan tabulasi silang (cross tabulation) faktor sifat
inovasi terhadap adopsi gas bumi memiliki hubungan yang positif serta sangat
mempengaruhi apabila sifat inovasi baik maka adopsi inovasi di masyarakat maka
akan ikut baik, tetapi faktor sosial ekonomi terhadap adopsi gas bumi rumah tangga
menunjukkan kurang mempengaruhi karena tidak selamanya seseorang yang
memiliki status sosial ekonomi tinggi maka akan baik pula dalam mengadopsi
inovasi baru, hal itu terbukti di tabel tabulasi silang. Sedangkan kurva tingkatan


http://unsri.ac.id/

adopsi gas bumi rumah tangga di Kecamatan Limapuluh tidak terlihat adanya

golongan innovator serta pelopor”.

(Valentino, Novio. 2012. Pengembangan Jaringan Pipa Distribusi Gas Bumi di
Kota Depok. Depok: Universitas Indonesia (http://lontar.ui.ac.id, diakses pada 21
November 201)).

“Gas alam memiliki peranan yang sangat penting dalam menyediakan energi yang
bersih lingkungan. Sehingga, permintaan gas sebagai sumber energi terus
meningkat dan relaif lebih tinggi dibandingkan minyak. Pemerintah akan
mengoptimalkan pemanfaatan gas bumi sebagai bahan bakar melalui program
Jaringan Gas Kota. Pemerintah pada tahun 2010 telah membangun jaringan gas
kota, yaitu dianataranya di Kota Depok. Jaringan di bangun di Keluruhan Beji dan
Beji Timur dengan jumlah Sambungan Rumah mencapai 4000 sambungan. Oleh
karena itu, maka dilakuan penelitian tentang pembangunan jaringan pipa distribusi
gas di rumah tangga. Simulasi dilakukan menggunakan perangkat lunak sistem
perpipaan. Hasil studi ini menghasilkan desain basis proses untuk jaringan pipa
distribusi gas bumi dan dimensi pipa yang dibutuhkan untuk pengembangan
jaringan pipa distribusi gas bumi.”

Berdasarkan dari penjelasan yang telah dijabarkan, karena jaringan gas alam rumah
tangga di Komplek Persada Kecamatan Indralaya masih tergolong sangat baru, maka
penulis ingin meneliti seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan layanan distribusi gas
alam rumabh tangga oleh PD. Petrogas Ogan Ilir di Komplek Persada Kecamatan Indralaya.
B. Rumusan Masalah

Seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan layanan distribusi gas alam rumah
tangga oleh PD. Petrogas Ogan Ilir di Komplek Persada Kecamatan Indralaya Kabupaten
Ogan Hlir?

C. Tujuan Penelitian
Penelitian ini ditujukan untuk menghitung tingkat kepuasan pelanggan layanan

distribusi gas alam rumah tangga oleh PD. Petrogas Ogan Ilir di Komplek Persada

Kecamatan Indralaya Kabupaten Ogan llir.
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D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bisa menjadi kajian dan
pemahaman secara konseptual dalam mengembangkan bidang Ilmu Administrasi Negara,
khususnya konsentrasi Manajemen Sektor Publik dalam mengukur tingkat kepuasan yang
dirasakan pelanggan terhadap pelayanan publik khususnya pelayanan distrubusi jaringan
gas alam rumah tangga.
2. Manfaat Praktis
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan bahan kajian dan informasi,
serta solusi bagi PD. Petrogas Ogan Ilir di Kecamatan Indralaya Kabupaten Ogan Ilir untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat khususnya pelanggan setianya terhadap
pelayanan yang diberikan, agar dapat menyediakan pelayanan yang lebih baik lagi
sehingga pelayanan prima yang efektif dan efisien dapat tercapai, dan masyarakat
pengguna layanan merasa puas.
Bagi masyarakat sebagai pemakai layanan distribusi gas alam rumah tangga diharapkan
dapat membantu mempermudah dalam kehidupan sehari-hari dengan gas yang mengalir
selama 24 dari pipa jargas dan menghemat biaya sehingga menjadi lebih efektif dan

efisien.
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