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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Integrated LPG Terminal Pulau Layang adalah salah satu terminal LPG yang 

berada di Sumatera Selatan. Terdapat beberapa provinsi yang melakukan aktivitas 

untuk pengambilan sumber daya gas diantaranya Sumatera Selatan, Bengkulu, Jambi, 

dan Bangka Belitung. Integrated LPG Terminal Pulau Layang memiliki peran penting 

dalam membantu menyalurkan hasil pengolahan sumber daya minyak serta gas agar 

dapat disalurkan kepada masyarakat. Hasil dari pengelolaan sumber daya gas tersebut 

akan disalurkan lagi melalui agen SPPBE, dimana agen ini bisa menjual minyak serta 

gas tersebut sesuai permintaan masyarakat, yang tentunya harus memiliki komunikasi 

yang baik dengan pihak Integrated LPG Terminal Pulau Layang sebagai mitra yang 

telah bekerja sama. 

Integrated LPG Terminal suatu perusahaan atau sebuah organisasi yang 

berorientasi kepada pelanggan sehingga kepuasan pelanggan sangat penting bagi 

perusahaan, dengan membuat program kerja dan program aksi bagi kepuasan 

pelanggannya dengan harapan untuk menjadikan mereka sebagai pembeli produk yang 

setia dan sebagai tenaga pemasar bagi pelanggan lainnya melalui penyebaran berita 

secara aktif. Untuk mengetahui seberapa besar dan seberapa loyalnya pelanggan 

terhadap suatu produk, dari survey yang dilakukan perlu adanya sebuah pengamatan 

kepada pelanggan yaitu dilakukannya survey (Hague, 2004). Majunya perusahaan 

ditentukan dengan kemampuan dalam melayani pelanggan (Rohaeni, 2018). 

Integrated LPG Terminal Pulau Layang memiliki sebuah sistem untuk melihat 

tingkat kepuasan pelanggan yaitu dengan memberikan sebuah kuesioner. Tentu saja 

tingkat kepuasan pelanggan tergantung dengan kualitas pelayanan yaitu kualitas 

fasilitas dan jasa yang telah diberikan pihak Integrated LPG Terminal Pulau Layang 

terhadap responden dalam hal ini supir dan kernet dari masing-masing agen SPPBE. 

Caranya dengan memberikan angket yang berisikan pertanyaan serta saran untuk diisi 

oleh sopir atau kernet Truk SKIDTANK dari masing-masing agen SPPBE, lalu 
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diberikan kembali ke pihak Integrated LPG Terminal Pulau Layang untuk dikelola dan 

disimpulkan bagaimana hasil tanggapan kuesioner kepuasaan pelanggan dari supir dan 

kernet masing-masing agen tadi. Kuesioner secara manual tersebut tentunya memiliki 

kendala yaitu bila angket kuesioner yang diberikan kepada setiap supir dan kernet dari 

masing-masing agen tentu akan sangat banyak menyita waktu yang cukup lama untuk 

mengelola data kuesioner tersebut agar menjadi sebuah laporan kepuasaan pelanggan.  

Dari uraian permasalahan tersebut, sebaiknya pihak Integrated LPG Terminal 

Pulau Layang perlu adanya aplikasi survei kepuasan pelanggan yang dapat melakukan 

pengumpulan data survei serta dapat mempermudah perhitungan jawaban dari para 

responden. Aplikasi survey ini akan digunakan untuk mendapatkan hasil bagaimana 

mengetahui tingkat kepuasan dan kualitas fasilitas serta jasa yang ada di Integrated 

LPG Terminal Pulau Layang. Penelitian ini berjudul “APLIKASI SURVEY 

KEPUASAN PELANGGAN PADA INTEGRATED LPG 

TERMINAL PULAU LAYANG MENGGUNAKAN LARAVEL”. 

Nantinya pada proses pembuatan aplikasi survey kepuasan pelanggan penulis akan 

menggunakan laravel. Laravel merupakan salah satu kerangka kerja dari bahasa 

pemograman PHP terdapat kelebihan tersendiri dalam membangun sebuah aplikasi 

yaitu memiliki dokumentasi kodingan yang banyak, mekanisme keamanan yang 

lengkap, kumpulan fitur PHP yang relative baru, tersedia tool artisan dan masih banyak 

lagi kelebihan laravel  untuk mempermudah pembuatan sebuah aplikasi. Hal tersebut 

menjadi pertimbangan penulis untuk memilih laravel dalam membangun aplikasi. 

Diharapkan dengan adanya digitalisasi dan aplikasi dari survei ini akan 

menghasilkan penyimpanan data yang lebih sistematis, meminimalisir waktu 

pembuatan laporan dan dapat mengecilkan kemungkinan terjadinya kesalahan dalam 

perhitungan survei. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana cara membuat aplikasi survey kepuasan pelanggan pada Integrated 

LPG Terminal Pulau Layang yang lebih sistematis ? 

2. Bagaimana sistem pengelolahan data survei kepuasan pelanggan sehingga 

diperoleh pengotomatisan dalam perhitungan survei ?  



17 
 

1.3 Tujuan 

 Penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Membuat aplikasi survei kepuasan pelanggan pada Integrated LPG Terminal 

Pulau Layang yang lebih sistematis. 

2. Pengelolahan data dari aplikasi survei kepuasan pelanggan sehingga diperoleh 

pengotomatisan dalam perhitungan survei. 

1.4 Manfaat 

 Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1.  Bagi perusahaan dapat membantu pihak Integrated LPG Terminal Pulau 

Layang dalam proses pemberian link survei, pengisian survei, serta pengolahan 

data survei dan data agen SPPBE dalam meningkatkan kualitas dari fasilitas 

dan jasa yang disediakan pihak Integrated LPG Terminal Pulau Layang. 

2. Bagi para responden aplikasi survei kepuasan pelanggan akan menjaadi tempat 

untuk memberi pendapat, saran dan kritikan kepada perusahaan, agar nantinya 

perusahaan bisa memberikan fasilitas, layanan, jasa dan fasilitas yang lebih 

baik lagi. 

1.5 Batasan Masalah  

 Batasan masalah dalam tugas akhir ini, yaitu : 

a. Sistem website kepuasan pelanggan ini dibangun dengan metode waterfall. 

b. Penulis menggunakan laravel salah satu kerangka kerja yang dimiliki oleh 

bahasa pemograman PHP untuk merancang dan membuat aplikasi survey 

kepuasan pelanggan. 

c. User dari aplikasi kepuasan pelanggan ini adalah pegawai dari bagian divisi 

SGA (Sales General Administration) sebagai admin yang mengelola data 

SPPBE dan melakukan perhitungan pada survey. Supir dan kernet truk 

SKIDTANK dari masing-masing agen SPPBE sebagai responden dari survey 

yang telah bermitra dengan pihak Integrated LPG Pulau Layang. 
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