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ABSTRAK 

Penelitian ini bermaksud untuk menganalisis bagaimana tingkat kepuasan pelanggan 

pada PT. PLN (Persero) ULP Karangasem dengan total sampel sebanyak 125 

responden dimana teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu purposive 

sampling. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dan analisis yang 

digunakan adalah analisis Importance Performance Analysis (IPA). Hasil perhitungan 

rata - rata kepentingan didapatkan nilai rata-rata sebesar 4.37 sedangkan kinerja 

dengan nilai rata-rata sebesar 4.35 dan berdasarkan analisis kesenjangan antara 

kepentingan dengan kinerja tersebut terdapat 20 indikator yang bernilai negatif yang 

berarti tingkat kepuasan pelanggan berada dalam kategori kurang puas sehingga perlu 

ditingkatkan. Berdasarkan hasil diagram Importance Performance Analysis terdapat 8 

indikator yang masuk dalam kuadran A diantaranya bila terjadi kesalahan pencatatan 

rekening listrik secepatnya akan dicek ulang (R4), info penagihan/billing sesuai 

dengan pemakaian (R5), petugas memberikan respon baik terhadap pertanyaan 

pelanggan (RS2), kesiapan petugas dalam melayani pelanggan (RS4), informasi yang 

disampaikan petugas jelas, benar dan konsisten (A2), memberikan kepastian tindakan 

setelah pelanggan melaporkan pengaduan (A5), petugas memahami kebutuhan 

spesifik pelanggan (E1), memastikan pelanggan pulang dengan merasa puas (E4).  

 

Kata Kunci : Customer Service, Kepuasan Pelanggan, Manajemen Pelayanan 
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ABSTRACT 

This research aims to analyse the level of customer satisfaction at PT. PLN (Persero) 

ULP Karangasem. This research was conducted on customers of PT. PLN (Persero) 

ULP Karangasem with a total sample of 125 respondents, where the sampling 

technique used was purposive sampling. The results of calculating the average 

importance obtained an average value of 4.37, while performance had an average 

value of 4.35, Based on the analysis of the gap between importance and performance, 

there were 20 indicators that had a negative value, which means the level of customer 

satisfaction was in the less satisfied category, so it needed to be improved. Based on 

the Importance Performance Analysis diagram, there are 8 indicators that are 

included in quadrant A, including if there is an error in recording the electricity 

account, it will be re-checked as soon as possible (R4), billing information according 

to usage (R5), officers respond well to customer questions (RS2), officers are ready to 

serve customers (RS4), information conveyed by officers is clear, correct, and 

consistent (A2), provide certainty of action after customers report complaints (A5), 

officers understand specific needs customers (E1), ensuring customers leave satisfied 

(E4). 

 

Keywords: Customer Service, Customer Satisfaction, Service Management 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kepuasan pelanggan saat ini tengah menjadi fokus utama bagi setiap 

perusahaan untuk dapat bertahan di tengah persaingan yang semakin ketat. 

Menurut Fandy Tjiptono Ph.D & Gregorius Chandra (2019:259), hasil survey 

menunjukkan bahwa 71% perusahaan yang termasuk dalam Fortune 500 

memiliki keyakinan jika kepuasan pelanggan akan menjadi salah satu 

tantangan terbesar dalam lima tahun mendatang, akan tetapi hanya 18 % 

perusahaan yang memiliki program yang efektif dalam memantau kepuasan 

pelanggan. Manfaat khusus dari kepuasan pelanggan meliputi: mempengaruhi 

loyalitas pelanggan; menjadi potensi pendapatan di masa depan melalui 

pembelian ulang, cross-selling, maupun up-selling; menumbuhkan toleransi 

harga, dimana pelanggan bersedia membayar lebih tinggi untuk pembelian 

produk atau jasa dan pelanggan tidak mudah beralih ke perusahaan pesaing). 

Sehingga dapat disimpulkan jika kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

terhadap keberlangsungan perusahaan di masa mendatang. Kepuasan dan 

ketidakpuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
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berasal dari perbedaan antara kenyataan produk atau jasa dengan harapan atas produk 

atau jasa tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan sebuah keadaan dimana ekspektasi 

pelanggan pada sebuah produk atau jasa telah sebanding dengan realita yang diterima 

olehnya. Menurut Kotler dalam (Ranto & Dwi, 2014), kepuasan dan ketidakpuasan 

adalah perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang timbul dari perbedaan antara 

kenyataan produk atau jasa dengan ekspektasi atas produk atau jasa tersebut. 

Sedangkan Rangkuti dalam (Hadining, 2020) menyatakan jika kepuasan merupakan 

umpan balik yang bersifat positif atau negatif dari pelanggan terhadap ketidaksesuaian 

antara kinerja yang dirasakan pelanggan setelah penggunaan dengan tingkat 

kepentingan yang diharapkan pelanggan. Jika produk atau jasa telah sesuai dengan 

harapan maka pelanggan akan merasa puas, sebaliknya jika produk atau jasa tidak 

sesuai dengan harapan maka pelanggan akan merasa kecewa. Ketidakpuasan 

pelanggan dapat berdampak buruk terhadap citra perusahaan dan mempengaruhi 

penggunaan produk atau jasa. Maka dari itu setiap perusahaan menjadikan kepuasan 

pelanggan sebagai output yang perlu diusahakan, tidak terkecuali perusahaan Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) meskipun merupakan perusahaan negara yang sudah 

pasti dipercaya oleh masyarakat, perusahaan BUMN juga harus memberikan 

pelayanan dan produk yang sesuai dengan harapan masyarakat sehingga selaras 

dengan UU No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik “bahwa membangun 

kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang dilakukan penyelenggara 

pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus dilakukan seiring dengan harapan 

dan tuntutan seluruh warga Negara dan penduduk tentang peningkatan pelayanan 
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publik”. Dengan demikian undang-undang tersebut menekankan pentingnya kualitas 

dalam memberikan pelayanan publik untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

masyarakat.  

PT. PLN (Persero) ULP Karangasem adalah perusahaan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) yang melayani kebutuhan energi listrik khususnya bagi 

masyarakat Karangasem. Sebagai Unit Layanan Pelanggan, PT. PLN (Persero) 

ULP Karangasem memberikan pelayanan terkait kelistrikan mulai dari 

permohonan pasang baru, penerangan sementara, perubahan daya hingga 

berhenti berlangganan. Setiap permohonan pelanggan dilayani sesuai dengan 

prosedur yang ditentukan, dimana PT. PLN (Persero) ULP Karangasem selalu 

memberikan yang terbaik dalam pelayanan pelanggan agar pelanggan merasa 

puas. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka akan 

berdampak terhadap keberhasilan perusahaan, hal ini selaras dengan jumlah 

pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem yang meningkat per tahunnya, 

dimana data pelanggan akan disajikan pada tabel 1.1. 

Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem 

Periode Tahun 2021-2023 

Tahun Jumlah Pelanggan 

2021 124.809 orang 

2022 128.426 orang 

2023 133.131 orang 
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                    Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 

Berdasarkan data pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi 

peningkatan pengguna listrik dari tahun 2021 sampai dengan tahun 2023, hal 

ini menandakan semakin banyak masyarakat yang menggunakan listrik dan 

menjadi pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem. Semakin banyak 

pelanggan yang menggunakan listrik maka semakin banyak aspek yang perlu 

diperhatikan dalam memberikan pelayanan maksimal untuk menjaga 

kepercayaan pelanggan. Meskipun kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh 

pihak PT. PLN (Persero) ULP Karangasem sudah maksimal, namun pelanggan 

tetap memiliki keluhan atas pelayanan ataupun kinerja perusahaan. Berikut ini 

merupakan rekap keluhan pelanggan yang masuk melalui sistem APKT 

(Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu) yang disajikan pada Tabel 1.2. 

Tabel 1. 2 Keluhan Pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem 

Periode Agustus 2023 - Januari 2024 

No Bulan Jumlah Keluhan 

1.  Agustus 2023 319 keluhan 

2.  September 2023 375 keluhan 

3.  Oktober 2023 123 keluhan 

4.  November 2023 277 keluhan 

5.  Desember 2023 187 keluhan 

6.  Januari 2024 162 keluhan 

Total Keluhan 1.443 keluhan 

                                     Sumber: PT. PLN ULP Karangasem 
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Berdasarkan data yang terdapat pada tabel keluhan pelanggan selama 

periode Agustus 2023 sampai dengan Januari 2024 cenderung mengalami 

fluktuasi, dimana dari bulan Agustus 2023 ke bulan September 2023 terjadi 

peningkatan keluhan sebanyak 56 keluhan, dilanjutkan dari bulan September 

2023 ke bulan Oktober 2023 terjadi penurunan keluhan sebanyak 252 keluhan 

namun pada bulan Oktober 2023 ke bulan November 2023 terjadi peningkatan 

kembali sebanyak 154 keluhan, kemudian dari bulan November 2023 ke bulan 

Desember 2023 terjadi penurunan sebanyak 90 keluhan dan dari bulan 

Desember 2023 ke bulan Januari 2024 terjadi penurunan sebanyak 25 keluhan. 

Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa 

kinerja pada PT. PLN (Persero) ULP Karangasem yang perlu ditingkatkan dan 

di evaluasi. Adapun keluhan yang disampaikan pelanggan diantaranya listrik 

padam, token tidak dapat masuk, terjadi lonjakan tagihan listrik, tegangan 

listrik drop, MCB (Miniature Circuit Breaker) rusak, kWh (kilowatt hour) 

meter muncul periksa, tiang listrik yang dipasang tanpa sepengetahuan pemilik 

tanah, dan permohonan perubahan daya yang terkendala. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti selama enam bulan 

melaksanakan praktik kerja lapangan pada PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem, peneliti menemukan masalah bahwa terdapat beberapa 

pelanggan yang kurang puas terhadap pelayanan pihak PLN, dimana menurut 

pelanggan saat mengalami masalah listrik di rumahnya pihak PLN 

memberikan respon yang cukup lama, sementara pelanggan sudah 
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menghubungi pihak PLN secara terus menerus. Hal tersebut menyebabkan 

kekecewaan pelanggan akibat kurang tanggapnya dalam penanganan keluhan. 

Masalah lain yang sering dikeluhkan pelanggan adalah adanya lonjakan 

kenaikan listrik secara tiba-tiba sedangkan penggunaan daya listrik bulan 

sebelumnya tidak berbeda dengan bulan sekarang, hal ini biasanya dirasakan 

oleh pelanggan yang menggunakan jasa listrik pascabayar. Petugas PLN 

khususnya pencatat meteran terkadang mencatat meteran listrik tanpa 

membaca secara langsung angka stand meter dikarenakan keadaan rumah yang 

terkunci atau tertutup. Oleh karena itu, petugas catat meter menghitung manual 

dengan rata-rata pemakaian bulan sebelumnya. Sehingga hal tersebut 

menimbulkan kesalahan perhitungan penggunaan listrik yang menjadi lebih 

besar di bulan berikutnya saat angka stand meter dapat dibaca. Pada kenyataan 

sebenarnya pihak PT. PLN (Persero) ULP karangasem telah memberikan 

respon yang baik dan selalu berusaha untuk menyelesaikan permasalahan 

tersebut dengan cepat dan tanggap. Akan tetapi hal tersebut belum mampu 

membuat pelanggan merasa puas atas pelayanan pihak PLN. Kejadian ini bisa 

saja disebabkan oleh karakteristik pelanggan yang berbeda, faktor lingkungan 

serta perbedaan kebutuhan masing-masing pelanggan.  

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan perlu dilakukan 

penelitian pada pelanggan PT. PLN (Persero) ULP karangasem. Pada 

penelitian ini dilakukan pengukuran kepuasan pelanggan atas pelayanan yang 

diberikan oleh pihak PT. PLN (Persero) ULP Karangasem, sehingga nantinya 
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dapat memberikan informasi kepada pihak perusahaan terkait aspek pelayanan 

mana yang menurut pelanggan penting tetapi kinerjanya masih belum sesuai 

agar dapat ditingkatkan dan diperbaiki. Banyak metode yang dapat digunakan 

untuk pengukuran kualitas pelayanan salah satunya menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Melalui metode ini data akan 

dikumpulkan dari pelanggan melalui kuesioner terkait pelayanan pihak PLN 

dan nantinya setelah data terkumpul akan dianalisis dan disajikan ke dalam 

matriks IPA. Melalui metode ini PT. PLN (Persero) dapat mengembangkan 

strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, dimana hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan rekomendasi perbaikan teknis dan aplikatif atas 

pelayanan yang dianggap kurang memuaskan agar pihak perusahaan mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas adapun rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem? 

2. Rekomendasi perbaikan apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem?  

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya beserta 

rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut. 
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1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) 

ULP Karangasem. 

2. Untuk mengetahui rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi perbaikan yang aplikatif kepada PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem agar mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.4.2. Manfaat Teoritis 

a. Dijadikan bahan referensi bagi yang memiliki minat untuk 

memperdalam  terkait masalah kepuasan pelanggan 

b. Dengan melakukan penelitian, diharapkan mampu memberikan 

pengalaman yang bermanfaat bagi peneliti agar dapat berpikir 

secara analitis dan dinamis
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Telaah Teori 

2.1.1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas yang baik tidak didasarkan pada sudut pandang pihak perusahaan, 

namun didasarkan pada persepsi pelanggan karena pelanggan yang merasakan dan 

menggunakan produk / jasa perusahaan sehingga merekalah yang berhak menentukan 

kualitas pelayanan (Fandy Tjiptono, 2004). Prinsip utama untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Menurut Fandy Tjiptono Ph.D. 

(2012:157), kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa baik tingkat layanan yang 

dapat diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Parasuraman et al., 1985 

dalam Fandy Tjiptono (2004:60) dapat dikatakan terdapat dua faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu expected service dan perceived service.  

Sebuah perusahaan dapat dianggap baik jika mampu menyediakan barang atau 

jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Produk dan kinerja layanan yang baik sangat 

berpengaruh pada tingkat kepuasan pelanggan. Salah satu cara untuk memperkuat 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan 
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yang baik. Hubungan yang baik akan memudahkan perusahaan dalam memahami 

dengan baik harapan dan feedback dari pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan 

demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan 

pengalaman pelanggan yang menyenangkan serta mengurangi pengalaman 

pengunjung yang kurang menyenangkan.  

Berdasarkan Parasuraman et al., 1998 dalam Fandy Tjiptono dan Gregorius 

Chandra (2019:171), terdapat 5 dimensi utama kualitas pelayanan, yang terdiri dari: 

1. Tangibles (bukti fisik) merupakan kemampuan perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Salah satu cara 

perusahaan jasa dapat memberikan layanan berkualitas tinggi kepada 

pelanggannya adalah dengan memastikan bahwa sarana dan prasarana 

fisik perusahaan dapat diandalkan, serta keadaan lingkungan sekitarnya. 

Ini mencakup fasilitas fisik seperti gedung, meja, kursi, peralatan dan 

perlengkapan yang digunakan, serta penampilan petugas. 

2. Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan perusahaan dalam 

menyediakan layanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 

dapat diandalkan. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

tercermin dalam ketepatan waktu, layanan yang sama kepada semua 

pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpati dan akurasi tinggi. 

3. Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemampuan untuk membantu 

pelanggan dan memberikan jasa secara cepat dan tepat serta memberikan 

informasi yang jelas, sementara mengabaikan dan membiarkan pelanggan 
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menunggu tanpa alasan yang jelas dapat mengakibatkan persepsi buruk 

tentang kualitas pelayanan. 

4. Assurance (jaminan) merupakan kemampuan penyedia layanan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan melalui 

pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan untuk memberikan rasa aman 

kepada pelanggan. 

5. Empathy (empati) merupakan kemampuan dalam memberikan perhatian 

yang tulus dan individual atau pribadi kepada pelanggan dengan berusaha 

memahami keinginan pelanggan dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan khusus pelanggan, dan memiliki jam kerja yang nyaman untuk 

pelanggan. 

2.1.2. Model kualitas Pelayanan 

Melalui hasil penggabungan terhadap beberapa riset yang telah dilakukan. 

Menurut Grongoos yang dikutip dalam Fandy Tjiptono Ph.D. (2012:261) 

menyampaikan bahwa terdapat 6 kriteria kualitas pelayanan, diantaranya sebagai 

berikut: 

1. Professionalism and skill (profesionalisme dan keterampilan), pelanggan 

merasa pihak penyedia jasa, karyawan, sistem dan sumber daya fisik 

mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk 

menyelesaikan masalah pelanggan secara profesional. 
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2. Attitude and Behavior (sikap dan perilaku), pelanggan merasa bahwa 

karyawan jasa memberikan perhatian besar kepada mereka dan berusaha 

membantu menyelesaikan masalah pelanggan secara spontan dan ramah 

(process-related criteria). 

3. Accessibility and Flexibility (aksesibilitas dan fleksibilitas, pelanggan 

merasa pihak penyedia jasa, lokasi, jam operasi, karyawan dan sistem 

operasional dibuat serta dioperasikan sedemikian rupa sehingga pelanggan 

dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah. 

4. Reliability and Trustworthiness (keandalan dan kepercayaan), pelanggan 

dapat mengandalkan pihak penyedia jasa beserta karyawan dan sistemnya 

dalam memenuhi janji serta kepentingan pelanggan atas apa yang telah 

disepakati bersama. 

5. Recovery (pemulihan), pelanggan menyadari jika terjadi kesalahan yang 

tidak diinginkan dan tidak dapat diprediksi maka pihak penyedia jasa akan 

mengambil tindakan dalam mengendalikan situasi serta mencari solusi. 

6. Reputation and Credibility (reputasi dan kredibilitas), pelanggan meyakini 

bahwa kegiatan pihak penyedia jasa dapat dipercaya serta memberikan 

nilai atau tambahan yang sepadan dengan biaya yang sudah dikeluarkan. 

Kualitas pelayanan pada prinsipnya merupakan sikap menjaga janji kepada 

pelanggan agar pihak yang diberikan pelayanan merasa puas dan secara tidak langsung 

menyampaikan pengalaman yang didapatkan kepada orang lain. Kualitas memberikan 

sebuah dorongan kepada pelanggan dalam menjalani ikatan hubungan yang baik 
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dengan pihak penyedia jasa. Dalam jangka panjang hubungan seperti ini 

memungkinkan pihak penyedia jasa untuk memahami dengan baik harapan pelanggan. 

2.1.3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Engel et al., 1990 dalam Fandy Tjiptono (2004:146), kepuasan 

pelanggan merupakan evaluasi setelah pembelian dimana opsi yang dipilih setidaknya 

memberikan hasil (outcome) yang sama atau melampaui harapan. Ini menunjukkan 

bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

perbandingan antara kinerja produk atau hasil dengan harapan. Jika kinerja kurang dari 

harapan pelanggan akan kecewa namun apabila kinerja sesuai dengan harapan, 

pelanggan akan merasa puas. Kepuasan dapat didefinisikan sebagai upaya untuk 

memenuhi sesuatu atau membuat sesuatu cukup. Untuk mendapatkan respon yang 

efektif dari pelanggan yaitu dengan mendengarkan langsung tentang layanan yang 

diberikan oleh perusahaan, program hubungan pelanggan atau customer relations yang 

dievaluasi secara berkala. Sehingga dapat mengoptimalkan peran customer relations 

yang baik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan pelanggan dalam kaitannya untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. 

2.1.4. Strategi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Fandy Tjiptono Ph.D dan Gregorius Chandra (2019:290), terdapat 8 

strategi yang dapat digabungkan dalam rangka mendapat dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan diantaranya sebagai berikut. 

1. Strategi Manajemen Ekspektasi, pelanggan terkadang tidak memahami 

apa yang dapat diharapkan atau bahkan keliru mempersepsikan aspek-



14 
 

 
 

aspek yang diharapkan dari sebuah jasa. Karena kualitas jasa dan kepuasan 

pelanggan ditentukan oleh kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi 

ekspektasi pelanggan maka program edukasi pelanggan sangat penting 

dilakukan agar para pelanggan dapat benar-benar memahami peran, hak, 

dan kewajibannya dalam proses penyampaian jasa. Ekspektasi pelanggan 

terbentuk dan didasarkan karena beberapa faktor, seperti pengalaman 

berbelanja sebelumnya, pendapat teman atau kerabat, serta informasi dan 

janji yang diberikan oleh perusahaan dan para pesaingnya. Faktor-faktor 

ini berpeluang menyebabkan harapan seorang pelanggan menjadi 

kompleks dan sulit dipenuhi. Maka dari itu pihak penyedia jasa harus 

berusaha secara maksimal dalam mengelola faktor-faktor penyebab yang 

terkendali, seperti komunikasi baik dalam pemasaran dan manajemen 

kinerja karyawan dalam melayani pelanggan. 

2. Relationship Marketing & Management, menurut Berry (1983) 

mengartikan Relationship Marketing (RM) sebagai “menarik, 

mempertahankan, dan meningkatkan relasi pelanggan”. Dalam hal ini, 

memberikan pelayanan dan menjual produk/jasa kepada pelanggan sama 

pentingnya dengan mendapatkan pelanggan baru. Ide RM sebenarnya 

sederhana, yaitu jalinan relasi positif jangka panjang dengan pelanggan 

memiliki potensi memberikan laba jangka panjang bagi perusahaan. Pada 

dasarnya Relationship Marketing ini menekankan kepada perusahaan agar 
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mampu memberikan kesan positif dan membangun hubungan yang baik 

sehingga menciptakan keuntungan di masa depan. 

3. Aftermarketing, konsep ini berfokus pada pentingnya orientasi pada 

pelanggan saat ini (current customers) sebagai cara yang lebih hemat biaya 

untuk membangun bisnis yang menguntungkan (Terry Vavra, 1994). 

Beliau juga menguraikan pentingnya konsep customer life value (nilai 

finansial pelanggan), semakin lama perusahaan dapat mempertahankan 

seorang pelanggan maka semakin menguntungkan pula pelanggan tersebut 

bagi perusahaan. Semakin lama seorang pelanggan membeli suatu 

produk/jasa dari suatu perusahaan tertentu, maka semakin kecil 

kemungkinan mereka tergoda untuk beralih ke perusahaan lain yang 

menawarkan harga lebih rendah. Dengan peningkatan loyalitas pelanggan, 

pelanggan yang loyal pada perusahaan memiliki peluang menjadi advokat 

bagi perusahaan tersebut dengan cara menyebarluaskan informasi positif 

dan mendorong teman, saudara maupun rekan kerjanya untuk membeli 

produk/jasa dari perusahaan yang sama. 

4. Strategi Retensi Pelanggan, kenaikan tingkat retensi pelanggan sebanyak 

5% berpengaruh pada peningkatan Net Present Value para pelanggan 

sebesar 25-85% pada sejumlah industri, mulai dari penyedia jasa kartu 

kredit, broker asuransi hingga jasa reparasi mobil dan manajemen gedung 

perkantoran (Dawkins dan Reichheld, 1990).  Hasil riset yang dilakukan 

Bain & Company terhadap beberapa industri jasa di Amerika menemukan 
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bahwa loyalitas pelanggan berpengaruh positif terhadap profitabilitas 

perusahaan. Retensi pelanggan dapat dilihat sebagai bayangan cermin dari 

customer defection, di mana tingkat retensi pelanggan memerlukan 

pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi pelanggan beralih 

kepada pemasok. Strategi mempertahankan pelanggan utamanya pada 

konsumen jasa adalah berfokus untuk menciptakan manfaat ekonomik dan 

non-ekonomik, berfokus pada usaha mengembangkan dan 

mempertahankan hubungan sosial dengan pelanggan individual, fokus 

untuk menyempurnakan kualitas jasa, melakukan segmentasi pelanggan 

jasa berdasarkan perilaku pembelian dan standar dan fleksibel. 

5. Superior Customer Service, strategi ini di implementasikan dengan cara 

menawarkan layanan yang lebih baik dibandingkan para kompetitor. 

Bentuk-bentuk pelayanan pelanggan yang dapat dikembangkan 

perusahaan seperti garansi, jaminan, pelatihan cara penggunaan produk, 

konsultasi yang bersifat teknis, saran-saran untuk pemakaian produk 

alternatif, kemungkinan mengembalikan/menukar produk yang tidak 

memuaskan, perbaikan komponen produk yang rusak/cacat, serta 

penyesuaian produk sesuai dengan perubahan kebutuhan pelanggan, dan 

lain-lain. Usaha seperti ini memerlukan dana, komitmen manajerial, 

kompetensi sumber daya manusia, dan upaya ekstra sehingga tercipta 

layanan superior. Namun seringkali perusahaan yang mampu menawarkan 

customer service superior mampu membebankan harga yang lebih tinggi 
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pada produk-produknya. Pelanggan biasanya bersedia membayar lebih 

mahal untuk layanan ekstra dan kenyamanan yang diperoleh, pada 

akhirnya tingkat pertumbuhan perusahaan dapat meningkat serta laba yang 

diperoleh juga besar. 

6. Technology Infusion Strategy, pada era persaingan global, perusahaan 

bersaing berdasarkan layanan pelanggan dan penawaran jasa. Service 

encounter (keadaan dimana pelanggan berinteraksi dengan perusahaan) 

berperan penting dalam semua industri, service encounter dapat 

berlangsung secara tatap muka, melalui telepon, melalui surat, atau lewat 

internet. Di lain sisi, setiap encounter adalah kesempatan bagi perusahaan 

untuk menjual produknya, mengoptimalkan penawarannya, dan 

memuaskan pelanggan. Beberapa riset menyatakan bahwa service 

encounter memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan seperti repeat order, kualitas hubungan yang baik, loyalitas 

pelanggan. Namun di lain sisi kegagalan service encounter dapat 

menimbulkan biaya-biaya substansial bagi perusahaan, seperti mengulang 

penyampaian jasa, mengganti rugi kepada pelanggan atas kinerja yang 

buruk, hingga kehilangan pelanggan. Maka dari itu technology infusion 

strategy merupakan usaha dalam memanfaatkan kecanggihan teknologi 

untuk meningkatkan dan memuaskan pengalaman pelanggan service 

encounter, baik dalam hal penyesuaian, fleksibilitas, maupun perbaikan 

pelayanan. 
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7. Sistem penanganan Komplain secara Efektif, pada umumnya pelanggan 

yang tidak puas terhadap suatu jasa cenderung lebih sedikit menyampaikan 

keluhannya dibandingkan dengan pelanggan yang tidak puas terhadap 

sebuah barang. Jika terdapat keluhan terhadap jasa, biasanya hanya sedikit 

proporsi yang terselesaikan dengan memuaskan dan biasanya memakan 

waktu yang cukup lama (Mudie dan Pirrie, 2006). Setiap pelanggan yang 

merasa tidak puas atas kinerja produk, jasa atau perusahaan akan 

menyampaikan keluhannya dengan tindakan yang berbeda-beda. Ada 

yang hanya mendiamkan saja dan ada yang menyampaikan langsung 

komplainnya. Maka dari itu diperlukan 4 aspek penting yang dapat 

dijadikan pedoman dalam menangani komplain yang ada diantaranya 

empati terhadap pelanggan, durasi penanganan setiap keluhan, sikap adil 

dalam menangani masalah/komplain, dan kemudahan pelanggan untuk 

menghubungi perusahaan. 

8. Strategi Pemulihan Layanan, Strategi pemulihan layanan merupakan 

usaha dalam menangani setiap masalah dan belajar dari kegagalan 

produk/layanan serta melakukan improvement untuk menyempurnakan 

layanan perusahaan. Pelaksanaannya dapat berupa jaminan layanan tanpa 

syarat, pelatihan karyawan, dan rencana manajemen zero defection. 

Contoh nyatanya antara lain, permohonan maaf secara langsung atas 

kesalahan yang terjadi, kompensasi ganti rugi, penjelasan tentang 

penyebab kegagalan produk/layanan. Riset juga menunjukkan jika 
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kepuasan perbaikan layanan berpengaruh positif terhadap minat pembelian 

ulang, loyalitas serta komitmen pelanggan, kepercayaan, dan penilaian 

pelanggan terhadap keadilan. 

2.2. Penelitian Sebelumnya (Kajian Empirik) 

1. “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) (Studi Kasus Pada BNI UNIMED)”. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sabda Dian Nurani Siahaan dan Fauzia 

Agustini (2021) bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dan pada 

Bank BNI (UNIMED), penelitian ini menggunakan data primer dengan 

menyebarkan kuesioner langsung kepada 325 responden dengan hasil 

bahwa berdasarkan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) yang 

diperoleh yaitu sebanyak 66% dimana nilai tersebut masuk kedalam 

kategori puas. 

2. “Analysis of Customer Satisfaction and Loyalty Using BRImo”. 

Penelitian yang dilakukan oleh Mohammad Sofyan et al. (2022), 

penelitian ini meneliti tentang kepuasan pelanggan yang menggunakan 

aplikasi BRImo dengan jumlah responden sebanyak 100 orang yang 

berasal dari 11 provinsi di Indonesia. Hasil penelitian yang didapatkan 

yaitu 68% responden merasa puas, 24 % responden kurang puas, dan 8% 

responden yang tidak puas. Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat 

disimpulkan bahwa responden merasa puas terhadap aplikasi BRImo 

dimana kepuasan tersebut memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
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pelanggan seperti memberikan pesan yang positif tentang pengalaman 

mereka menggunakan aplikasi dan merekomendasikan kepada kerabat 

serta teman lainnya sehingga menjadi informasi yang penting bagi 

nasabah baru yang akan menggunakan aplikasi BRImo.  

3. “Customer Satisfaction Analysis of PLN Mobile Service Using The 

Naïve Bayes Classifier Method”. Penelitian ini dilakukan oleh I Komang 

Arya Ganda Wiguna et al. (2022), penelitian ini meneliti tentang 

kepuasan pelanggan yang menggunakan pelayanan PLN Mobile dengan 

metode Naïve Bayes dengan jumlah responden sebanyak 70 orang. Hasil 

penelitian yang diperoleh dari perhitungan manual dan pengujian 

menggunakan aplikasi Rapidminer Studio menerima akurasi 90.48%, 

kemudian akurasi yang diperoleh adalah 87,5% dan nilai recall yang 

diperoleh adalah 93.3%. Dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa 

puas terhadap layanan aplikasi PLN Mobile. 

4. “Analysis of Customer Satisfaction with Seller of Aglaonema Flower”. 

Penelitian ini dilakukan oleh Randy Fernando et al. (2023), penelitian ini 

meneliti tentang tingkat kepuasan pelanggan dengan penjual tanaman 

hias aglaonema di desa Tulus Rejo, Pekalongan dimana jumlah 

responden sebanyak 30 orang yang membeli bunga aglaonema dari 

dalam dan luar daerah Pekalongan  dengan menggunakan teknik sampel 

menggunakan teknik sampel acak. Analisis yang digunakan adalah 

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance 
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Analysis (IPA) dengan hasil penelitian bahwa konsumen puas dengan 

penjual tanaman aglaonema dimana hasil perhitungan CSI sebesar 

71.20%. 

5.  “Analisis Kepuasan Pelanggan ABC Laundry dengan 

Menggunakan Metode Service Quality, Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Penelitian ini 

dilakukan oleh Haris Fadillah et al. (2020), penelitian ini meneliti tentang 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan ABC Laundry 

dan untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara 

persepsi dengan harapan pelanggan terhadap masing-masing dimensi 

kualitas. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diisi oleh 100 

orang responden, selanjutnya data diolah menggunakan metode 

Servqual, Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI) dengan hasil penelitian bahwa pelanggan merasa 

sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan namun belum maksimal, 

hal ini terlihat dari hasil pengujian tingkat kepuasan pelanggan dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu sebesar 

91% dan berdasarkan hasil metode Importance Performance Analysis 

(IPA) terdapat 5 atribut yang masuk kedalam kuadran I yang artinya 

masih terdapat atribut pelayanan yang belum maksimal. Sedangkan 

berdasarkan pengujian dengan metode Servqual urutan perbaikan 
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dimulai dari atribut E1 (pihak laundry mampu memberikan penyelesaian 

atas keluhan pelanggan) yang memiliki nilai negatif paling besar. 

6. “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan 

Dengan Metode Importance Performance Analysis”. Penelitian ini 

dilakukan oleh Eva Yulianti dan Tengku Umbara (Studi Kasus: JNE 

Jhoni Anwar Kota Padang) (2020), penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan pada penelitian 

ini didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan pelanggan JNE Jhoni Anwar 

Kota Padang dengan menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) dimana terdapat 30 responden dengan hasil penelitian 

yang menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas akan 

pelayanan yang diterimanya dengan presentasi 85% pada variabel 

Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible, sementara 15% 

berada di cukup puas. Berdasarkan hasil metode Importance 

Performance Analysis (IPA) masih terdapat 11 atribut yang harus 

ditingkatkan kualitasnya. 

7.  “Analisis Kepuasan Pelanggan De Laundry Dengan Menggunakan 

Metode Customer Satisfaction Index dan Service Quality”. Penelitian 

ini dilakukan oleh Aula Putri Anindya & Iva Mindhayani (2021), 

penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap mutu 

pelayanan yang diberikan De Laundry dan atribut perbaikan dengan 

menyebar kuesioner kepada 70 responden, pengolahan data 
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menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan Service Quality 

didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan pelanggan De Laundry dengan 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index sebanyak 80% yang 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan layanan yang 

diberikan. Hasil metode Service Quality diketahui bahwa atribut dimensi 

Assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

kualitas pelayanan (Q) sebanyak 1.0, serta diperoleh melalui hasil 

diagram kartesius bahwa atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan atau 

menjadi prioritas utama yaitu cucian tidak pudar, Petugas De Laundry 

selalu menawarkan bantuan kepada setiap pelanggan, informasi yang 

diberikan para Petugas selalu tepat, pemberian garansi bila cucian 

tertukar/hilang, pengetahuan Petugas luas dan tepat dan Petugas De 

Laundry selalu berkomunikasi dengan baik, sopan dan ramah. 

8. “Analisis Kepuasan Pelanggan Ompu Gende Coffee Medan” 

Penelitian ini dilakukan oleh Mulia Siregar (2021), penelitian ini 

menganalisis kepuasan pelanggan pada Ompu Gende Coffee Medan 

dengan menyebar kuesioner kepada 100 responden dimana teknik 

analisis yang digunakan adalah Importance Performance Analysis (IPA). 

Hasil crosstab diketahui bahwa faktor pribadi 96%, faktor situasi 90%, 

kualitas produk 89%, kualitas pelayanan 85%, harga 63%. Hasil lain 

yang diperoleh dari penelitian ini indeks kepuasan pelanggan adalah 

4,01:5 × 100% = 80%. Nilai indeks kepuasan pelanggan secara 



24 
 

 
 

keseluruhan sebanyak 80 %, ini berada pada rentang 61%-80 % dengan 

demikian indeks kepuasan pelanggan berdasarkan atribut faktor-faktor 

kepuasan pelanggan Ompu Gende Coffee Medan termasuk dalam kriteria 

puas. 

9. “Penggunaan Metode Importance Performance Analysis (IPA) Untuk 

Menganalisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Kecamatan Lengkiti” Penelitian ini 

dilakukan oleh Nidya et al (2023), penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan masyarakat Kecamatan Lengkiti dengan 

menyebar kuesioner kepada 86 responden dan berdasarkan perhitungan 

Importance Performance Analysis (IPA) memiliki tingkat kesesuaian 

91% dan 9 % dari kualitas pelayanan yang belum memenuhi harapan 

masyarakat, sedangkan pada diagram kartesius dari 25 atribut terdapat 8 

atribut yang memerlukan perbaikan dan peningkatan yaitu kenyamanan 

ruang tunggu pelayanan, petugas selalu siap membantu kebutuhan 

masyarakat, kesabaran petugas dalam melayani masyarakat, ketepatan 

waktu petugas saat memberikan pelayanan, informasi yang diberikan 

petugas mudah dipahami, memiliki stanar pelayanan yang jelas, prosedur 

sederhana dan tidak berbelit-belit dan kejujuran petugas dalam 

memberikan pelayanan. Akan tetapi perlu adanya perbaikan pada 

beberapa atribut pernyataan karena dirasa masih terdapat kekurangan 
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terutama penyampaian informasi lebih mudah dipahami dan adanya 

stanar pelayanan yang baik. 

10. “Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Trans Shuttle 

Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini dilakukan oleh Novia et al. (2022), penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis cara meningkatkan kualitas pelayanan pada Trans 

Shuttle menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) 

dan Customer Satisfaction Index (CSI), berdasarkan hasil perhitungan 

Customer Satisfaction Index untuk pengguna Trans Shuttle sebesar 

61.056% yang berarti sangat puas sedangkan hasil analisis Importance 

Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa atribut kualitas 

pelayanan yang memerlukan perbaikan diantaranya atribut tersedia toilet 

yang memadai (bersih, tersedia air, dan tidak bau), kemampuan supir 

dalam mengemudikan kendaraan, Trans shuttle dapat melakukan 

perjalanan dengan aman, kesesuaian nomor kursi (sesuai dengan yang 

tertera di tiket), dan ketepatan Trans shuttle dalam memenuhi janji jam 

keberangkatan dan kedatangan. 

Kesimpulan dari seluruh penelitian terdahulu yang telah dijabarkan 

membuktikan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh lima dimensi kualitas 

pelayanan diantara tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Dalam penelitian terdahulu menggunakan metode yang berbeda-beda dan beragam 

namun memiki persamaan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan 
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yang dirasakan oleh pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa perbedaan penelitian yang 

akan peneliti lakukan terletak pada data yang digunakan dimana obyek penelitian ini 

akan memusatkan pada pelanggan PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan 

Karangasem, selanjutnya berdasarkan masalah yang disampaikan oleh pelanggan 

menjadi hal yang perlu diteliti untuk kemudian diketahui bagaimana tingkat kepuasan 

pelangannya. Dari segi sampel yang peneliti gunakan juga berbeda dimana penelitian 

ini menggunakan sebanyak 125 sampel dengan penggunaan metode Importance 

Performance Analysis. 

2.3. Kerangka Pemikiran 

Secara garis besar, tujuan penelitian ini mengenai bagaimana PT. PLN 

(Persero) ULP Karangasem mampu mengetahui kepuasan pelanggan atas pelayanan 

yang telah diberikan. Hal ini dikarenakan terdapat keluhan pelanggan yang masuk dan 

telah dijabarkan pada tabel 1.2 serta hasil observasi peneliti yang menemukan adanya 

harapan pelanggan yang belum bisa dipenuhi oleh pihak PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem. Berdasarkan keadaan tersebut peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang bagaimana kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem dan aspek pelayanan perusahaan yang mana yang perlu ditingkatkan dan 

diperbaiki. Kerangka pemikiran pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.1 
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Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran Analisis Kepuasan Pelanggan Pada 

PT. PLN (Persero) ULP Karangasem 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 

 

 

Sumber: Data Diolah 

 Kerangka pemikiran pada penelitian ini dimulai dari mengidentifikasi masalah 

dalam perusahaan yaitu keluhan pelanggan yang masuk melalui sistem Aplikasi 

Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT). Setelah masalah teridentifikasi diketahui 

bahwa terdapat banyak keluhan pelanggan yang terjadi seperti listrik padam, token 

tidak dapat masuk, lonjakan tagihan listrik, tegangan listrik drop, MCB (Miniature 

Analisis Situasi Keluhan yang Masuk 

Pada PT. PLN (Persero) ULP 

Karangasem 

Analisis Kualitas Pelayanan Pada 

PT. PLN (Persero) ULP Karangasem 

Tangible Reliability Assurance Empathy  Responsivenes

s 

Metode Importance Performance 

Analysis (IPA) 

Aspek Pelayanan yang perlu 

ditingkatkan dan diperbaiki 
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Circuit Breaker) rusak, kWh (kilowatt hour) meter muncul periksa, tiang listrik yang 

dipasang tanpa sepengetahuan pemilik tanah dan permohonan perubahan daya yang 

terkendala. Setelah masalah teridentifikasi peneliti juga melakukan analisis terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan PT. PLN (Perseo) ULP Karangasem berdasarkan 5 

dimensi kualitas pelayanan diantaranya tangible (bukti fisik) dimana pada bagian ini 

pihak perusahaan telah menyediakan sarana dan prasarana yang memadai seperti ruang 

tunggu pelayanan, tempat parkir dan toilet. Pada dimensi reliability (kehandalan) 

petugas yang bertugas di lapangan maupun di kantor dapat diandalkan dan mampu 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, sedangkan pada dimensi 

assurance (jaminan) perusahaan selalu memastikan bahwa keamanan pelanggan 

menjadi perhatian yang utama dan wajib direalisasikan, lalu pada dimensi empathy 

(empati) petugas customer service selalu berusaha memberikan perhatian yang baik 

kepada seluruh pelanggan tanpa membedakan antara satu pelanggan dengan pelanggan 

lainnya, dan pada dimensi responsiveness (daya tanggap) petugas selalu berusaha 

cepat dan tanggap dalam menyelesaikan permasalahan serta permohonan pelanggan, 

namun terkadang terdapat keterlambatan yang disebabkan oleh kurangnya petugas dan 

banyaknya pekerjaan yang harus diselesaikan sehingga membuat pelanggan 

menunggu giliran dalam penyelesaian masalah. Kualitas pelayanan lebih 

menitikberatkan pada kata pelanggan, pelayanan, kualitas dan level (Yamit, 2013), 

dapat disimpulkan bahwa seberapa baik kualitas pelayanan tidak ditentukan dari 

perspektif perusahaan melainkan dari perspektif pelanggan. Berdasarkan 

permasalahan tersebut peneliti memutuskan untuk melakukan analisis kepuasan 
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pelanggan pada PT. PLN (Perseo) ULP Karangasem. Dimana dari kelima dimensi 

tersebut peneliti membuat kuesioner sebagai metode pengumpulan data yang 

kemudian disebarkan kepada pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Karangasem. Setelah 

data terkumpul, peneliti menggunakan hasil dari analisis Importance Performance 

Analysis (IPA) pada perhitungan kesenjangan antara harapan dan kinerja yang 

bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pertama yaitu bagaimana tingkat 

kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP Karangasem. Dan menggunakan 

analisis diagram Importance Performance Analysis (IPA) yang bertujuan untuk 

menjawab rumusan masalah kedua yaitu rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) ULP Karangasem.
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1.  Tempat Penelitian 

Pernerliti merlakurkan pernerlitian pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm yang 

berrlokasi di Jalan Bhayangkara No. 19, Amlapu rra. Alasan permilihan lokasi ini se rbagai 

termpat merlakurkan pernerlitian karerna pernerliti merlaksanakan kergiatan praktik kerrja 

lapangan di te rmpat ini dan serlama perlaksanaan PKL pe rnerliti merngamati dan 

mernermurkan masalah yang su rdah dijabarkan pada latar be rlakang diatas se rhingga 

pernurlis berrkeringinan mernganalisis bagaimana se rbernarnya kerpurasan yang dirasakan 

olerh perlanggan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm. 

3.2.  Populasi dan Sampling 

3.2.1. Populasi 

Mernurrurt Su rgiyono (2017:136), popu rlasi dapat diderfinisikan serbagai kerserlurrurhan 

erlermern yang dijadikan wilayah ge rnerralisasi. E rlermern popu rlasi merrurpakan serlurrurh 

surbyerk yang akan diu rkurr, yang merrurpakan bagian dari pernerlitian, popu rlasi terrdiri atas: 

obyerk/su rbye rk yang me rmiliki tingkat dan karakte rristik terrterntu r yang ditertapkan olerh 

pernerliti u rntu rk diperlajari kermurdian ditarik kersimpurlannya. Dalam pernerlitian ini yang 
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dijadikan popu rlasi adalah serlurrurh perlanggan yang te rlah mernggurnakan layanan PT. 

PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm pada tahurn 2023 serjurmlah 133.131 perlanggan. 

3.2.2. Sampel 

Mernu rrurt Su rgiyono (2017:137), sampe rl merrurpakan serbagian dari ju rmlah dan 

karakterristik yang dimiliki ole rh popurlasi. Dalam pernerlitian ini je rnis samperl yang 

digurnakan adalah purrposiver sampling. Purrposiver sampling digurnakan u rntu rk 

merngurmpu rlkan sampe rl berrdasarkan krite rria-kriterria terrterntu r, berrdasarkan atas 

perrtimbangan bahwa me rrerka terrlibat dan me rmahami perrmasalahan yang akan dite rliti. 

Surmberr data yang digu rnakan merru rpakan perlanggan yang te rlah mernyampaikan 

kerlurhannya merlaluri Call Cernterr 123 ataur PLN Mobiler. 

Malhotra (2009:368) merngermu rkakan bahwa u rntu rk mernerntu rkan ju rmlah samperl 

dari popurlasi ditertapkan sersurai burtir perrnyataan yang digu rnakan dalam pernerlitian. 

Mernurrurtnya, sampe rl (rerspondern) harurs paling serdikit 4 atau r 5 kali dari ju rmlah  

perrnyataan, jika ju rmlah perrnyataan  dalam pe rnerlitian berrjurmlah 12, maka sampe rl 

minimalnya adalah 5 × 12 = 60 rerspondern agar pernerlitian dapat dianggap re rprerserntatif 

(merwakili popu rlasi yang ada). Ju rmlah perrnyataan yang digu rnakan pernerliti dalam 

pernerlitian ini se rbanyak 25, maka sampe rl minimalnya adalah 5 × 25 = 125 rerspondern 

urntu rk merwakili popu rlasi yang ada. 
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3.3.  Sumber Data 

3.2.1. Data Primer  

Mernu rrurt Sangadji dan Sopiah (2010:171), data prime rr adalah su rmberr data 

pernerlitian yang didapat se rcara langsu rng dari su rmberr asli. Data primerr merrurpakan data 

yang berlurm diolah yang dipe rrolerh langsu rng dari obje rk pernerlitian dalam hal ini data 

terrkait diperrolerh dari hasil wawancara dan obse rrvasi terrhadap perturgas dan perlanggan 

PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm derngan mernggurnakan daftar pe rrtanyaan atau r 

angkert yang te rlah diserdiakan olerh pernerliti. 

3.2.2. Data Sekunder 

Mernu rrurt Sangadji dan Sopiah (2010:44), data se rkurnderr adalah su rmberr data 

pernerlitian yang didapat se rcara tidak langsu rng yaitu r merlalu ri merdia perrantara. Data 

serkurnderr merrurpakan data yang dipe rrolerh merlaluri burkur-burku r perdoman yang disu rsu rn 

olerh para ahli atau r jurrnal-jurrnal yang dipe rrlurkan dalam pernerlitian ini. 

3.4.  Variabel Penelitian 

Pernerlitian ini akan me rnganalisis kerpurasan perlanggan me rlaluri dimernsi ku ralitas 

perlayanan yang te rrdiri dari tangibler (burkti fisik), rerliability (kerhandalan), assu rrancer 

(jaminan), ermpathy (ermpati), dan rersponsivernerss (daya tanggap) te rrhadap kerpurasan 

perlanggan,  dimana pe rnerlitian ini akan me rmfokurskan pada perlanggan PT. PLN 

(Perrserro) UrLP Karangase rm agar me rngertahuri bagaimana pernilaian merrerka terrhadap 

kuralitas perlayanan yang ada pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm. 
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Mernu rrurt Parasu rraman ert.al.,1994 dalam Fandy Tjiptono Ph.D dan Gre rgoriu rs 

Chandra (2019:199), berrikurt merrurpakan dimernsi serrta indikator yang digu rnakan 

pernerliti pada pernerlitian ini: 

Tabel 3. 1 Tabel Operasional Variabel 

Dimernsi Indikator Skala 

Tangibler 

(Burkti fisik) 

 

1. Kondisi lingku rngan kantor berrsih dan nyaman. 

2. Pakaian perturgas berrsih dan rapi. 

3. Rurang tu rnggur perlayanan yang nyaman. 

4. Alat (MCB dan kWh me rterr) yang dipasang berrfu rngsi derngan baik 

5. Fasilitas serperrti Wi-Fi dan toilert mermadai. 

Skala Likerrt 

Rerliability 

(Kerhandalan) 

1. Mermberrikan perlayanan sersurai derngan yang dijanjikan. 

2. Perturgas mermberrikan solu rsi yang terpat atas perrmasalahan 

perlanggan. 

3. Mermberrikan perlayanan terpat waktu r. 

4. Bila terrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik sercerpatnya akan 

dicerk urlang. 

5. Info pernagihan /billing sersurai derngan permakaian. 

 

Skala Likerrt 

Rersponsivernerss 

(Daya tanggap) 

1. Tanggap dalam merrerspon kerlurhan perlanggan 

2. Perturgas mermberrikan rerspon baik terrhadap perrtanyaan perlanggan. 

3. Cerpat merrerspon perlanggan yang datang ker lokert. 

4. Kersiapan perturgas dalam merlayani perlanggan. 

5. Perturgas mermberrikan kermurdahan dalam merngaksers informasi. 

Skala Likerrt 

Assurrancer 

(Jaminan) 

1. Perlanggan merrasa aman saat merlakurkan transaksi 

2. Informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsiste rn. 

3. Mermberrikan perlayanan yang se rtara kerpada sertiap perlanggan. 

4. Adanya jaminan perrgantian kWh me rterr ataur MCB yang ru rsak. 

Skala Likerrt 
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5. Mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan me rlaporkan 

perngaduran. 

Ermpathy 

(Ermpati) 

1. Perturgas mermahami kerburturhan spersifik perlanggan. 

2. Perturgas mu rdah dihu rbu rngi olerh perlanggan 

3. Perturgas mermperrlakurkan perlanggan derngan pernu rh perrhatian. 

4. Mermastikan perlanggan pu rlang derngan merrasa pu ras 

5. Perturgas mampur merngu rtamakan kerperntingan perlanggan. 

Skala Likerrt 

           

3.5.  Jenis Data  

3.5.1. Data kuantitatif  

Mernu rrurt Sangadji dan Sopiah (2010:191), data ku rantitatif merrurpakan data 

berrurpa angka. Data ini me rnyangku rt data hasil pernye rbaran kurersionerr merngernai kuralitas 

perlayanan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm. Pernurlis me rnggurnakan skala likerrt 

dalam merngu rkurr perrserntaser jawaban pada perrtanyaan yang ada pada Ku rersionerr. 

3.5.2. Data kualitatif 

Mernu rrurt Sangadji dan Sopiah (2010:191), data ku ralitatif merrurpakan data yang 

berrurpa perndapat, kata-kata ataur kalimat. Data ini me rlipurti data hasil wawancara 

derngan sernior dan pihak curstomerr serrvicer yang mermiliki kaitan de rngan kuralitas 

perlayanan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm.  
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3.6.  Metode Pengumpulan Data 

3.6.1. Observasi  

Obserrvasi merrurpakan terknik perngurmpu rlan data derngan cara merngamati sercara 

langsurng pada lokasi atau r termpat pernerlitian yaitu r PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm. Serlama 6 bu rlan pernerliti merlakurkan obserrvasi agar me rndapatkan 

gambaran je rlas terrkait objerk yang akan dite rliti. Serperrti merngamati cara ke rrja perturgas 

yang dimu rlai dari prose rs perrsiapan, perlaksanaan dan pasca pe rlayanan te rrmasurk 

komu rnikasi yang digu rnakan saat merlayani pe rlanggan  

3.6.2. Kuesioner 

 Mernu rrurt Crerswerll, 2012 dalam Su rgiyono (2016:230), ku rersionerr adalah 

mertoder perngu rmpu rlan data dimana rerspondern ataur partisipan me rngisi perrtanyaan atau r 

perrnyataan dan ke rmurdian merngermbalikannya kerpada pernerliti se rterlah diisi lerngkap. 

Kurersionerr dibagikan ke rpada perlanggan PT. PLN (Pe rrserro) U rLP Karangaserm yang 

terlah mernyampaikan kerlurhannya merlaluri PLN Mobiler dan Call Cernterr 123 derngan 

jurmlah perrtanyaan se rbanyak 25 bu rtir. Rerspondern mermberrikan pernilaian berrdasarkan 

tingkat kerperntingan (importancer) dan tingkat kine rrja (perrformancer), dimana 

permberrian skor atas jawaban rerspondern mernggurnakan skala like rrt, serperrti pada taberl 

berrikurt ini. 
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Tabel 3. 2 Penentuan Skor Jawaban Kuesioner Pada Tingkat Kepentingan 

Jawaban Skor 

Sangat Pernting 5 

Pernting 4 

Curkurp Pernting 3 

Kurrang Pernting 2 

Tidak Pernting 1 

   Surmberr: Surpranto (2011:240) 

Tabel 3. 3 Penentuan Skor Jawaban Kuesioner Pada Tingkat Kinerja 

Jawaban Skor 

Sangat Baik 5 

Baik 4 

Curkurp Baik 3 

Kurrang Baik 2 

Tidak Baik 1 

    Surmberr: Surpranto (2011:240) 

3.6.3. Dokumentasi 

Dokurmerntasi merrurpakan terknik perngurmpu rlan data derngan stu rdi kerpurstakaan 

yang berrasal yang didapatkan dari berrbagai su rmberr serperrti ju rrnal, karya ilmiah, bu rkur, 

serrta interrnert yang berrkaitan derngan objerk yang diterliti yaitu r kerpurasan perlanggan pada 

PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm 

Pada pernerlitian ini pernurlis mernggurnakan kurersionerr serbagai cara perngurmpu rlan 

data urtama, dimana ku rersionerr  akan dise rbarkan kerpada perlanggan PT. (PLN) Pe rrserro 
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UrLP Karangase rm, diharapkan derngan me rtoder ini akan dipe rrolerh data merngernai 

tingkat kerpu rasan perlanggan atas perlayanan yang dibe rrikan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm. 

3.7.  Uji Instrumen Penelitian 

3.7.1.  Uji Validitas 

Mernu rrurt Su rgiyono, 2014 dalam Sapu rtra (2021:35), u rji validitas mernurnju rkkan 

derrajat kerterpatan antara data yang se rsurnggurhnya terrjadi pada obje rk derngan data yang 

diku rmpu rlkan olerh pernerliti.  Maka dari itu r data yang valid adalah data “yang tidak 

berrberda” antara data yang diku rmpu rlkan pernerliti derngan data yang se rbernarnya terrjadi 

pada objerk pernerlitian. Urji validitas ini dilakurkan urntu rk merngu rkurr apakah data yang 

terlah didapat serterlah pernerlitian me rrurpakan data yang valid atau r tidak, derngan 

mernggurnakan alat u rkurr yang digu rnakan adalah kurersionerr. Ku rersionerr yang digu rnakan 

urntu rk merngu rmpu rlkan data dimana dilakurkan u rntu rk merngertahuri iterm-iterm yang 

terrcantu rm dalam ku rersionerr bernar-bernar dapat me rngurngkapkan se rcara pasti hal yang 

diterliti yaitu r terntang ku ralitas perlayanan. Pada pe rnerntu ran layak atau r tidaknya iterm 

perrtanyaan yang digu rnakan biasanya dilaku rkan urji signifikansi koerfisiern korerlasi pada 

taraf signifikansi 0.05, artinya su ratu r iterm perrtanyaan dianggap valid apabila 

berrkorerlasi signifikansi te rrhadap skor total. Pada pe rngurjian validitas me rnggurnakan 

SPSS (Statistical Program for Social Scie rncers) terknik perngu rjian yang digu rnakan 

pernerliti adalah korerlasi Bivariater Perarson (Produrct Momernt Perarson). Analisis ini 
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dilakurkan derngan merngkorerlasikan skor total de rngan masing-masing skor iterm 

perrtanyaan, skor total merrurpakan pernju rmlahan dari kerserlurrurhan iterm. Iterm perrtanyaan 

yang berrkorerlasi signifikan derngan skor total me rnurnju rkkan jika ite rm perrtanyaan 

terrserburt mampu r mernjadi perndurkurng dalam me rngurngkap yang dite rliti valid, apabila 

nilai signifikansi < 0.05 maka ite rm perrtanyaan dinyatakan valid se rdangkan jika nilai 

signifikansi > 0.05 maka iterm perrtanyaan dinyatakan tidak valid.   

3.7.2.  Uji Reliabilitas 

Mernu rrurt Su rgiyono (2016:75), rerliabilitas adalah tingkat ke rhandalan serburah 

instrurmern pernerlitian. Urji rerliabilitas merrurpakan serjaurh mana hasil perngurkurran derngan 

mernggurnakan objerk yang sama, mampu r mernghasilkan data yang sama. Jadi u rji 

rerliabilitas ini be rrturjuran urntu rk merlihat konsiste rnsi alat u rkurr dalam pernggurnaannya, 

dalam hal ini alat urkurr terrserburt adalah ku rersionerr. Pada urji rerliabilitas ini mernggurnakan 

terknik Alpha Cronbach, apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 maka instrurmern 

pernerlitian dapat dikatakan handal (rerliabler) serdangkan jika nilai Cronbach’s Alpha < 

0,6 maka instrurmern pernerlitian dikatakan tidak rerliabler. 

3.8.  Teknik Analisis Data 

3.8.1.  Analisis Statistik Deskriptif  

Mernu rrurt Prof. Dr. Su rgiyono (2017:147), analisis statistik derkriptif merrurpakan 

terknik analisis data de rngan mermberrikan pernjerlasan ataur mernggambarkan data yang 

terrkurmpu rl serbagaimana adanya tanpa me rmbu rat kersimpurlan yang berrlakur urmurm. 
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Analisis statistik derskriptif adalah te rknik urntu rk mernderskripsikan dan me rmberrikan 

gambaran te rntang distribursi frerkurernsi variaberl-variaberl pada su ratu r pernerlitian. Terknik 

ini mermberrikan gambaran me rngernai distribu rsi dan perrilaku r data pada samperl 

pernerlitian derngan merngamati nilai minimurm, nilai maximurm, rata-rata (meran), serrta 

standar derviasi dari masing-masing variaberl berbas dan variaberl terrikat. 

3.8.2.  Importance Performance Analysis 

Pada terknik ini, rerspondern diminta mermberrikan rangking sertiap erlermern/atriburt 

dari pernawaran berrdasarkan tingkat ke rperntingan sertiap erlermern/atriburt terrserburt. Serlain 

itur rerspondern ju rga diminta agar me rrangking se rberrapa baik kine rrja perrursahaan dalam 

masing-masing erlermern/atribu rt terrserbu rt (Daryanto dan Sertyobu rdi, 2014:42). Terknik ini 

digurnakan u rntu rk merngertahuri asperk perlayanan yang haru rs diperrtahankan dan harurs 

ditingkatkan olerh pihak PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm kerpada perlanggannya. 

Pada me rtoder permertaan ku ralitas perlayanan, data dike rlompokkan kerdalam 

matriks Importancer Perrformancer Analysis yang dapat digambarkan dalam diagram 

kartersiu rs. Dimernsi-dimernsi yang terrmasu rk kerdalam katergori pernting dan mermerrlurkan 

kinerrja yang tinggi haru rs mernjadi prioritas u rtama saat mernerntu rkan stratergi perlayanan 

perlanggan agar kine rrja yang dihasilkan dapat me rmernurhi harapan perlanggan PT. PLN 

(Perrserro) UrLP Karangase rm. 

Diagram kartersiu rs adalah se rburah bangu rn yang dibagi atas e rmpat bagian 

dibatasi olerh dura garis yang berrpotongan tergak lu rrurs pada titik (X,Y) dimana X adalah 
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rata-rata tingkat kerpurasan perlanggan serlurrurh faktor dan Y adalah rata-rata skor tingkat 

kerperntingan atau r harapan serlurrurh faktor yang be rrperngarurh terrhadap kerpurasan 

perlanggan. Langkah awal yang dapat dilaku rkan yaitu r mernghitu rng rata-rata pernilaian 

kerperntingan dan kinerrja atas perrnyataan (faktor) de rngan rurmu rs serbagai berrikurt: 

𝑋̅I =  
∑ 𝑋𝑖𝑘

𝑖=𝑖

𝑛
   

𝑌̅I =  
∑ 𝑌𝑖𝑘

𝑖=𝑖

𝑛
   

Kerterrangan: 

𝑋̅I = Bobot rata-rata tingkat pe rnilaian kinerrja perrnyataan ker-i 

𝑌̅I = Bobot rata-rata tingkat pe rnilaian harapan perrnyataan ker-i 

𝑛 = Jurmlah Rerspondern 

Langkah se rlanjurtnya yaitu r mernghiturng rata-rata tingkat ke rperntingan atau r 

harapan derngan kinerrja urntu rk serlurrurh perrnyataan (indikator) de rngan rurmurs berrikurt: 

𝑋̿I =  
∑ 𝑋̅𝐼𝑘

𝑖=1

𝑛
   

𝑌̿I =  
∑ 𝑌̅𝐼𝑘

𝑖=1

𝑛
 

Kerterrangan: 

𝑋̿I = Bobot rata-rata kinerrja perrnyataan  

𝑌̿I = Bobot rata-rata harapan perrnyataan  

 𝑛 = Jurmlah Perrnyataan 
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Nilai 𝑋̿ mermotong tergak lu rrurs pada su rmbu r horizontal, yaitu r surmbu r yang 

mernurnju rkkan perrnyataan kinerrja (X) serdangkan 𝑌̿ mermotong tergak lu rrurs pada su rmbu r 

verrtikal, yaitu r surmbu r yang mernu rnju rkkan perrnyataan ke rperntingan (Y). Serterlah 

didapatkan bobot kine rrja dan kerperntingan perrnyataan dan nilai rata-rata kinerrja dan 

kerperntingan perrnyataan, maka nilai-nilai terrserburt dimasu rkkan kerdalam diagram 

kartersiu rs pada gambar 3.1 serbagai berrikurt. 

Gambar 3. 1 Diagram Kartesius Importance Performance Analysis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Surmberr: Surpranto (2011:242) 
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Kerterrangan: 

Diagram Importancer Perrformancer Analysis terrdiri dari ermpat kuradran serbagai 

berrikurt: 

1. Ku radran A (Prioritas U rtama) 

Pada ku radran ini mernu rnju rkkan faktor ataur atriburt yang dianggap 

mermberrikan perngarurh terrhadap ku ralitas perlayanan, te rrmasurk urnsurr-urnsurr 

jasa yang dianggap sangat pernting, namu rn pada kernyataannya manaje rmern 

berlu rm mermberrikannya sersu rai derngan harapan perlanggan (tingkat ke rpurasan 

masih rerndah). Serhingga perrlur adanya perningkatan u rntu rk faktor ataur atriburt 

yang terrmasurk dalam ku radran ini. 

2. Ku radran B (Perrtahankan Prerstasi) 

Pada ku radran ini me rnu rnjurkkan faktor ataur atribu rt yang terlah berrhasil 

dilaksanakan dan dianggap se rsurai derngan harapan pe rlanggan (tingkat 

kerpu rasan rerlatif lerbih tinggi). Se rhingga faktor atau r atriburt yang terrmasurk 

dalam ku radran ini perrlur diperrtahankan karerna faktor atau r atriburt terrserburt 

mernjadi produ rk/jasa yang u rnggurl dimata perlanggan. 

3. Ku radran C (Prioritas Rerndah) 

Pada ku radran ini me rnurnju rkkan faktor atau r atribu rt yang dianggap 

kurrang pernting olerh perlanggan dan pada ke rnyataannya faktor te rrserburt 

mermiliki kinerrja yang tidak te rrlalu r istimerwa. Faktor atau r atriburt yang 
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terrmasu rk dalam ku radran ini pe rrlur diperrtimbangkan ke rmbali karerna faktor 

ataur atriburt terrserburt mermiliki kontribursi yang sangat ke rcil terrhadap manfaat 

yang dirasakan ole rh perlanggan. 

4. Ku radran D (Berrlerbihan) 

Pada ku radran ini me rnurnju rkkan faktor atau r atribu rt yang dianggap 

kurrang pernting olerh perlanggan dan pada ke rnyataannya faktor atau r atriburt 

terrserburt mermiliki kinerrja yang berrlerbihan. Serhingga faktor atau r atriburt yang 

terrmasu rk dalam ku radran ini dapat diku rrangi agar pe rrursahaan dapat 

mernghermat biaya. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1 Serjarah Singkat Perrursahaan 

Pada akhir abad ke r-19, bidang pabrik gu rla dan pabrik ke rternagalistrikan di 

Indonersia sermakin ditingkatkan saat berberrapa perrursahaan asal Berlanda yang berrgerrak 

di bidang pabrik gu rla dan pabrik te rh merndirikan permbangkit te rnaga listrik u rntu rk 

kerperrluran serndiri 

Serkitar tahu rn 1942-1945 te rrjadi perrpindahan perngerlolaan perrursahaan-

perrursahaan Berlanda terrserburt olerh Jerpang, serterlah Berlanda me rnye rrah kerpada pasu rkan 

terntara Jerpang pada awal Perrang Du rnia II, prosers perrpindahan kerkurasaan kermbali 

terrjadi di akhir Pe rrang Durnia II pada Agu rstu rs 1945, saat Je rpang mernyerrah kerpada 

Serkurtur. Kersermpatan terrserburt digurnakan ole rh para permurda dan bu rrurh listrik me rlaluri 

derlergasi Burru rh/Pergawai Listrik dan Gas yang be rrsama-sama derngan Permimpin KNI 

Pursat berrinisiatif me rnghadap Prersidern Soerkarno u rntu rk mernye rrahkan perrursahaan-

perrursahaan te rrserburt kerpada Permerrintah Rerpurblik Indonersia. Pada 27 Oktobe rr 1945, 

Prersidern Soerkarno mermberntu rk Jawatan Listrik dan Gas di bawah De rpartermern 
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Perkerrjaan U rmurm dan Ternaga derngan kapasitas pe rmbangkit te rnaga listrik se rbersar 

157,5 MW. 

Pada tanggal 1 janu rari 1961, Jawatan Listrik dan Gas diu rbah mernjadi BPUr-

PLN (Badan Pe rmimpin Urmurm Perru rsahaan Listrik Nergara) yang be rrgerrak di bidang 

listrik, gas dan kokas yang dibu rbarkan pada tanggal 1 Janu rari 1965. Disaat yang 

berrsamaan du ra perrursahaan nergara yaitu r Perrursahaan Listrik Ne rgara (PLN) serbagai 

perngerlola te rnaga listrik milik nergara dan Pe rrursahaan Gas Nergara (PGN) serbagai 

perngerlola gas dirersmikan. Pada tahu rn 1972, sersurai derngan Pe rratu rran Permerrintah No. 

18, statu rs Perrursahaan Listrik Nergara (PLN) dite rtapkan serbagai Perrursahaan Urmurm 

Listrik Nergara dan serbagai Permergang Kurasa Ursaha Kerternagalistrikan (PKUrK) derngan 

turgas mernye rdiakan ternaga listrik bagi ke rperntingan u rmurm. Seriring derngan kerbijakan 

Permerrintah yang me rmberrikan kersermpatan kerpada serktor swasta u rntu rk berrgerrak dalam 

bisnis pernyerdiaan listrik, maka se rjak tahurn 1994 statu rs PLN berrurbah dari Perrursahaan 

Urmurm mernjadi Perrursahaan Perrserroan (Perrserro) dan ju rga serbagai PKUrK dalam 

mernye rdiakan listrik bagi kerperntingan u rmurm hingga serkarang. 
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4.1.2 Bidang Ursaha Perrursahaan 

Berrdasarkan U rndang-Urndang No. 30 Tahu rn 2009 te rntang Kerternagalistrikan 

dan berrdasarkan Anggaran Dasar Pe rru rsahaan, terrdapat rangkaian ke rgiatan ursaha PLN 

(Perrserro) yang me rlipurti: 

1. Mernjalankan ursaha pernyerdiaan ternaga listrik yang me rlipurti: 

a. Permbangkit ternaga listrik. 

b. Pernyalu rran ternaga listrik. 

c. Distribursi ternaga listrik. 

d. Perrerncanaan dan permbangu rnan sarana pernye rdia ternaga listrik. 

e. Perngermbangan pernye rdiaan ternaga listrik. 

2. Mernjalankan ursaha pernurnjang ternaga listrik yang me rlipurti: 

a. Konsurltasi kerternagalistrikan. 

b. Permbangurnan dan permasangan perralatan kerternagalistrikan. 

c. Perngermbangan terknologi perralatan yang mernu rnjang pernye rdiaan ternaga 

listrik. 

3. Kergiatan – kergiatan lainnya me rlipurti: 

a. Kergiatan perngerlolaan dan pe rmanfaatan su rmberr daya alam dan su rmberr 

ernerrgi lainnya u rntu rk kerperntingan ternaga listrik. 

b. Permberrian jasa operrasi dan perngatu rran (dispatcherr) pada 

permbangkitan, transmisi, distribu rsi serrta rertail ternaga listrik. 
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c. Kerrjasama derngan pihak lain atau r badan pernyerlernggara bidang 

kerternagalistrikan baik dari dalam mau rpurn lu rar nergerri di bidang 

permbangurnan, operrasional, te rlerkomu rnikasi dan informasi te rrkait 

derngan ternaga listrik. 

Kergiatan u rsaha PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm dibagi mernjadi berberrapa 

katergori, yaitu r: 

1. Transaksi Ernerrgi berrtanggu rng jawab dalam ke rgiatan transaksi ernerrgi 

perlanggan, perngerndalian su rsurt dan permerliharaan merterr transaksi urntu rk 

mermernurhi stanar operrasional yang berrlakur. 

2. Perlayanan Perlanggan dan Administrasi be rrtanggurng jawab atas 

perngerlolaan tata Ursaha langganan, administrasi P2TL, administrasi 

perrkantoran, sarana ke rrja, K3 serrta administrasi ke rurangan di Urnit 

Layanan Perlanggan Karangaserm. 

3. Terknik berrtanggurng jawab atas perngerndalian operrasi dan permerliharaan 

jaringan distribursi, permantauran su rsurt distribu rsi dan u rpaya 

pernurrurnannya, perngerlolaan dan perngermbangan ase rt jaringan dan 

konstrurksi distribursi. 

4. Kerserlamatan, Kerserhatan Kerrja dan Lingku rngan berrtanggurng jawab 

merndurkurng capaian kine rrja urnit dan berrkolaborasi ker sermura bidang 

yang ada 
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4.1.3 Strurktu rr Organisasi PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangase rm 

Gambar 4. 1  Struktur Organisasi PT. PLN (Persero) ULP Karangasem 

 

            Surmberr: PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm 

Urraian Tu rgas: 

1. Managerr UrLP berrtanggu rng jawab atas pe rngerlolaan operrasi dan 

permerliharaan jaringan distribu rsi ternaga listrik, niaga dan pe rlayanan 

perlanggan sersurai derngan kerwernangannya dalam rangka me rningkatkan 

perlayanan kerternagalistrikan sercara erfisiern dan erferktif derngan mu rtur dan 

kerandalan urntu rk merncapai targe rt kinerrja urnit. 

Adapurn tu rgas pokok yang dike rrjakan, merlipurti: 

a. Merngkoordinasikan program ke rrja dan anggaran se rbagai 

perdoman kerrja u rntu rk merncapai kinerrja u rnit. 

Manager ULP

TL Teknik

SIE Teknik

TL Transaksi 
Energi

SIE Transaksi 
Energi

Analis 
Kinerja

TL Pelayanan  
Pelanggan & 
Administasi

SIE Pelayanan & 
Administrasi

PJK3L
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b. Merngkoordinir perlaksanaan Perdoman Kerserlamatan 

Kerternagalistrikan (K2) dan (K3) u rntu rk kerserlamatan dan 

keramanan pergawai dalam be rkerrja. 

c. Merngoptimalkan operrasi dan permerliharaan jaringan distribu rsi 

urntu rk mermperrtahankan kerandalan pasokan ernerrgi ternaga 

listrik. 

d. Merngkoordinasikan dan me rngerndalikan perlaksanaan Tata 

Ursaha Langganan (TU rL). 

e. Merngkoordinir prosers perngerlolaan keru rangan dan perndapatan. 

f. Merlakurkan ervalu rasi Reralisasi Kinerrja Urnit Layanan Pe rlanggan 

Karangaserm. 

g. Merlakurkan ervalu rasi terknis kergiatan siste rm operrasi dan 

permerliharaan jaringan distribu rsi. 

h. Merlakurkan perngerndalian komurnikasi dan hu rburngan kerrja 

interrnal dan erksterrnal derngan stakerholderr perrursahaan. 

2. Teram Leraderr Terknik 

Adapurn tu rgas pokok yang dike rrjakan, merlipurti: 

a. Merningkatkan kerandalan sisterm operrasi jaringan distribu rsi. 

b. Mermerlihara jaringan distribu rsi. 
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c. Merngerndalikan perlayanan ganggu ran dan me rngkoordinir 

perturgas perlayanan te rknik. 

d. Mermantaur dan merngervalu rasi su rsurt distribursi dan u rpaya 

pernurrurnannya. 

e. Merngerlola asert jaringan dan konstrurksi distribu rsi. 

f. Mermastikan pernyursurnan RAB dan SPK perkerrjaan Distribursi 

sersurai kerterntu ran yang berrlakur. 

3. Teram Leraderr Transaksi E rnerrgi  

Adapurn tu rgas pokok yang dike rrjakan, merlipurti: 

a. Merngkoordinasikan dan me rngervalu rasi Perlaksanaan catat merterr 

dan manajermern billing. 

b. Merngkoordinasikan derngan AP2T (Aplikasi Pe rlayanan 

Perlanggan Terrpursat) terrkait derngan prosers billing. 

c. Mermastikan pernyursurnan biaya ope rrasi dan inve rstasi serrta data 

perndurkurng RKAP. 

d. Merngkoordinasikan kergiatan operrasional di serksi transaksi 

ernerrgi. 

e. Merngervalu rasi dan merngerndalikan su rsurt, PJUr, P2TL, AMR, 

permerliharaan APP, permerliharaan merterr transaksi dan hasil u rkurr 

merterr transaksi. 
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f. Merngkoordinasikan dan me rngervalu rasi hasil baca AMR. 

g. Merrerncanakan dan me rngervalu rasi perkerrjaan permerliharaan APP 

dan hasil pernerraan mertrologi sercara berrkala. 

h. Mermonitoring dan merngervalu rasi manajermern APP. 

i. Merngkoordinasikan kergiatan wiring dan sertting APP. 

j. Merngkoordinasikan derngan bagian dan instansi berrwernang 

urntu rk kergiatan P2TL. 

k. Mermonitor pernyamburngan dan permu rtursan serbagai urpaya 

perningkatan kinerrja. 

l. Monitoring perlaksanaan bongkar rampu rng. 

4. Analis Kinerrja berrtanggu rng jawab atas pe rlaporan kine rrja dan validasi 

data urntu rk merndurkurng perncapaian targert kinerrja yang ditertapkan. 

Adapurn tu rgas pokok yang dike rrjakan, merlipurti: 

a. Mernyursurn laporan kine rrja Urnit Layanan Pe rlanggan 

Karangaserm.  

b. Mernyursurn langkah-langkah stratergis u rntu rk merncapai targert 

kinerrja. 

c. Mernyursurn data pe rngursahaan yang berrhurburngan derngan targert 

kinerrja. 

5. Teram Leraderr Perlayanan & Administrasi  
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Adapurn tu rgas pokok yang dike rrjakan, merlipurti: 

a. Merlaksanakan Fu rngsi Tata Ursaha Langganan. 

b. Merngatu rr administrasi pe rrkantoran, permerliharaan 

gerdurng/kantor dan fasilitas ke rrja. 

c. Merngerlola Fu rngsi Kerurangan di Urnit Layanan Pe rlanggan 

Karangaserm. 

d. Merngerlola furngsi ke rhurmasan. 

e. Mermonitoring prosers administrasi P2TL. 

f. Mermonitoring prosers logistik Urnit Layanan Pe rlanggan 

Karangaserm. 

6. PJ K3L (Perjabat Perlaksana Kerserlamatan, Kerserhatan Kerrja dan 

Lingkurngan). Adapu rn tu rgas pokok yang dikerrjakan, merlipurti: 

a. Merngerlola keramanan dan K3 di lingku rngan gerdurng Urnit 

Layanan Perlanggan Karangase rm. 

b. Mernerntu rkan ju rmlah u rsurlan anggaran te rrkait K3 dan Keramanan 

di Urnit Perlaksana. 

c. Merngherntikan sermerntara perkerrjaan yang be rrlangsu rng, apabila 

perkerrjaan di lapangan tidak me rmernurhi asperk K3 dalam berkerrja. 

d. Merngijinkan merlanjurtkan perkerrjaan, apabila pe rkerrjaan di 

lapangan terlah mermernurhi asperk K3 dalam berkerrja. 
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e. Mernggali informasi atau r merminta kerterrangan kerpada para 

perkerrja di lapangan te rrkait hambatan dan ke rndala perlaksanaan 

K3 

f. Mermberrikan rerkomerndasi dari hasil te rmuran K3 lapangan. 

4.2. Hasil Analisis dan Pembahasan 

4.2.1. Karakterristik Rerspondern 

Serterlah merlakurkan pernyerbaran ku rersionerr kerpada rerspondern yang me rrurpakan 

perlanggan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm didapatkan data ide rntitas rerspondern. 

Dimana rerspondern merrurpakan perlanggan yang pe rrnah merlakurkan perngaduran via Call 

Cernterr 123 ataurpurn PLN Mobiler yang su rdah merndapatkan perlayanan dari pihak PT. 

PLN (Perrserro) U rLP Karangaserm derngan total 125 rerspondern. Dari 125 rerspondern 

terrserburt, didapatkan iderntitas rerspondern yang dipilah mernjadi berberrapa katergori antara 

lain iderntitas rerspondern berrdasarkan u rmurr, jernis kerlamin, perkerrjaan, dan frerkurernsi 

merlaporkan perngaduran dalam satu r burlan. Iderntitas rerspondern dalam katergori u rmurr 

dapat dilihat pada gambar 4.2 se rbagai berrikurt 
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Gambar 4. 2 Grafik Rekapitulasi Identitas Responden Kategori Umur 

 

    Su rmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan gambar 4.2 dapat dilihat jika pe rrserntaser urmurr rerspondern dari 

urmurr 15-25 tahurn serbanyak 54 %, u rmurr 26-35 tahurn serbanyak 33 %, u rmurr 36-45 

serbanyak 12%, dan u rmurr 46-55 tahurn serbanyak 1 %. Berrdasarkan data diatas dapat 

disimpurlkan bahwa perlanggan yang me rlaporkan perngaduran merlaluri Call Cernterr 123 

ataur PLN Mobile r di dominasi ole rh perlanggan derngan rerntang u rmurr 15-25 tahurn 

derngan perrserntaser serbersar 54%. 
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Berrdasarkan kate rgori jernis kerlamin rerspondern disajikan ker dalam berntu rk 

diagram lingkaran se rbagai berrikurt. 

Gambar 4. 3 Grafik Rekapitulasi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin 

 

Surmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan gambar 4.3 dapat dilihat jika pe rrserntaser rerspondern yang 

merlaporkan perngaduran merlaluri Call Cernterr 123 ataur PLN Mobile r adalah serbanyak     

67 % rerspondern laki-laki dan 33 % rerspondern perrermpu ran. 

Katergori serlanjurtnya adalah pe rkerrjaan, pernurlis mermilah data rerspondern pada 

katergori perkerrjaan mernjadi ermpat yaitu r pertani/perkerburn dimana re rspondern yang 

berkerrja pada lahan atau r sawah, perlajar/mahasiswa merrurpakan rerspondern yang masih 

durdurk di bangku r serkolah tingkat me rnerngah atas mau rpurn mahasiswa di se rburah 

perrgurruran tinggi, pe rgawai yang berkerrja di perrursahaan, dan pe rkerrjaan lainnya. Dari 

67%

33%
Laki-Laki

Perempuan
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125 data rerspondern, didapatkan 22% be rrprofersi serbagai pertani/perkerburn derngan 

jurmlah rerspondern serbanyak 27 orang, 19% be rrprofersi serbagai perlajar/mahasiswa 

derngan ju rmlah rerspondern serbanyak 24 orang, 54% be rrprofersi serbagai 

pergawai/karyawan swasta de rngan ju rmlah rerspondern serbanyak 68 orang dan 5 % 

mermiliki perkerrjaan lainnya de rngan ju rmlah rerspondern serbanyak 6 orang. U rntu rk lerbih 

jerlasnya dapat dilihat pada Gambar 4.4 be rrikurt ini: 

Gambar 4. 4 Grafik Rekapitulasi Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pekerjaan. 

 

        Surmberr: Data Diolah 

Katergori yang te rrakhir adalah frerkurernsi perlanggan me rlaporkan perngadu ran 

merlaluri Call Cernterr 123 ataur PLN Mobiler dalam serburlan, perrtanyaan ini te rrkait derngan 

turjuran pernerlitian karerna diharapkan rerspondern mermahami derngan baik masing-

masing perrnyataan te rrkait pernye rlersaian perrmasalahan yang pe rlanggan sampaikan. 
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Gambar 4. 5 Grafik Rekapitulasi karakteristik Responden Berdasarkan 

Frekuensi Pelanggan Melaporkan Pengaduan Melalui Call Center 123 atau PLN 

Mobile 

 

     Surmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan data pada gambar 4.5 diatas dapat dilihat dari 125 data re rspondern, 

didapatkan 66% rerspondern merlaporkan perngaduran serbanyak 1 kali dalam satu r burlan 

derngan ju rmlah rerspondern serbanyak 83 orang, se rdangkan 30% rerspondern merlaporkan 

perngaduran serbanyak 2-3 kali dalam satu r burlan derngan ju rmlah rerspondern serbanyak 37 

orang dan 4% rerspondern merlaporkan perngaduran serbanyak >3 kali dalam satu r burlan 

derngan ju rmlah rerspondern serbanyak 5 orang. Dapat disimpu rlkan bahwa serlurrurh 

rerspondern terlah mermernurhi kriterria dalam pernerlitian ini karerna rerspondern merrurpakan 

perlanggan yang pe rrnah mernyampaikan pe rngadurannya merlalu ri Call Cernterr 123 atau r 
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PLN Mobiler dimana rerspondern paling banyak mernyampaikan perngaduran merlaluri Call 

Cernterr 123 ataur PLN Mobiler serbanyak 1 kali dalam se rburlan derngan perrserntaser 66%. 

4.2.2. Hasil Uji Instrumen Penelitian 

1. Urji Validitas 

Urji validitas berrturjuran urntu rk merngurkurr tingkat kervalidan dari serlurrurh iterm 

yang te rrdapat pada ku rersionerr pernerlitian, dimana ite rm perrnyataan terrserburt 

bernar-bernar mampu r merngurngkapkan hal yang dite rliti yaitu r terntang kerpurasan 

perlanggan atas perlayanan yang dibe rrikan PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm. 

Serterlah dilaku rkan urji validitas pada se rmura dimernsi derngan mernggurnakan 

aplikasi SPSS ve rrsi 26.0, sermu ra perrnyataan yang dibe rrikan kerpada rerspondern 

dinyatakan valid dan dapat dilaku rkan prosers perngolahan data le rbih lanjurt. Dari 

hasil perrhiturngan didapat nilai korerlasi antar skor perrnyataan derngan skor total, 

serterlah itu r diamati hasil pernerlitian dibagian nilai signifikansi   

Jika nilai sig. < 0.05 maka butir pernyataan dinyatakan valid 

Serdangkan jika nilai sig. > 0.05 maka bu rtir perrnyataan dinyatakan tidak 

valid. Hasil u rji validitas ku rersionerr pada pernerlitian ini dapat dilihat pada tabe rl 

4.1 berrikurt. 
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Tabel 4. 1 Hasil UJi Validitas 

Dimensi 
No. 

Item 

Kepentingan Kinerja 

Keterangan 
Pearson 

Correlation 
Nilai Sig. 

Pearson 

Correlation 
Nilai Sig. 

Tangible 

T1 0.838 0.00 0.761 0.00 Valid 

T2 0.852 0.00 0.791 0.00 Valid 

T3 0.831 0.00 0.776 0.00 Valid 

T4 0.634 0.00 0.663 0.00 Valid 

T5 0.815 0.00 0.703 0.00 Valid 

Reliability 

R1 0.839 0.00 0.760 0.00 Valid 

R2 0.770 0.00 0.720 0.00 Valid 

R3 0.769 0.00 0.799 0.00 Valid 

R4 0.758 0.00 0.780 0.00 Valid 

R5 0.643 0.00 0.723 0.00 Valid 

Responsiveness 

RS1 0.767 0.00 0.806 0.00 Valid 

RS2 0.680 0.00 0.786 0.00 Valid 

RS3 0.702 0.00 0.763 0.00 Valid 

RS4 0.777 0.00 0.779 0.00 Valid 

RS5 0.724 0.00 0.728 0.00 Valid 

Assurance 

A1 0.614 0.00 0.640 0.00 Valid 

A2 0.752 0.00 0.751 0.00 Valid 

A3 0.713 0.00 0.742 0.00 Valid 

A4 0.637 0.00 0.710 0.00 Valid 

A5 0.733 0.00 0.794 0.00 Valid 

Empathy 

Er1 0.693 0.00 0.629 0.00 Valid 

Er2 0.734 0.00 0.741 0.00 Valid 

Er3 0.811 0.00 0.792 0.00 Valid 

Er4 0.755 0.00 0.755 0.00 Valid 

Er5 0.741 0.00 0.715 0.00 Valid 

        Surmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan hasil u rji validitas mernggurnakan u rji 2 sisi (2 tailerd)  pada 

Taberl 4.1, mernurnju rkkan bahwa nilai signifikansi masing-masing iterm 

kurersionerr terrserburt mermiliki nilai yang le rbih kercil dari 0.05 serhingga dapat 
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disimpurlkan serlurrurh iterm variaberl kurersionerr berrnilai positif dan dinyatakan 

valid u rntu rk dapat diperrgurnakan dalam pernerlitian. 

2. Urji Rerliabilitas 

Serterlah dilaku rkan urji validitas dan hasil pe rngurjian me rnurnju rkkan bahwa 

kurersionerr pernerlitian valid maka dilanju rtkan derngan u rji rerliabilitas. Tu rjuran urji 

rerliabilitas adalah me rngertahuri konsisternsi alat urkurr dalam pernggurnaannya, 

dalam hal ini adalah ku rersionerr. Apabila nilai Cronbach’s alpha () ≥ 0,60 

maka instrumen penelitian dinyatakan reliabel atau handal (Surgiyono, 

2013). Berrikurt merrurpakan hasil u rji rerliabilitas pada taberl 4.2 

Tabel 4. 2 Hasil Uji Reliabilitas Kepentingan dan Kinerja 

Dimensi 
 Cronbach’s Alpha Nilai 

Kritis 
Keterangan 

No. Item Kepentingan Kinerja 

Tangible 

T1 0.809 0.744 0,60 Rerliabler 

T2 0.807 0.729 0,60 Rerliabler 

T3 0.810 0.738 0,60 Rerliabler 

T4 0.863 0.780 0,60 Rerliabler 

T5 0.825 0.774 0,60 Rerliabler 

Reliability 

R1 0.736 0.776 0,60 Rerliabler 

R2 0.769 0.786 0,60 Rerliabler 

R3 0.771 0.754 0,60 Rerliabler 

R4 0.776 0.764 0,60 Rerliabler 

R5 0.821 0.795 0,60 Rerliabler 

Responsiveness 

RS1 0.709 0.777 0,60 Rerliabler 

RS2 0.744 0.783 0,60 Rerliabler 

RS3 0.773 0.806 0,60 Rerliabler 

RS4 0.706 0.784 0,60 Rerliabler 

RS5 0.733 0.811 0,60 Rerliabler 

Assurance A1 0.702 0.773 0,60 Rerliabler 
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A2 0.640 0.724 0,60 Rerliabler 

A3 0.671 0.727 0,60 Rerliabler 

A4 0.699 0.751 0,60 Rerliabler 

A5 0.673 0.704 0,60 Rerliabler 

Empathy 

Er1 0.786 0.770 0,60 Rerliabler 

Er2 0.773 0.737 0,60 Rerliabler 

Er3 0.737 0.707 0,60 Rerliabler 

Er4 0.758 0.722 0,60 Rerliabler 

E r5 0.762 0.742 0,60 Rerliabler 

      Surmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan hasil u rji rerliabilitas pada Taberl 4.2, me rnurnju rkkan bahwa 

kerserlu rrurhan komponern kerperntingan dan kinerrja me rmiliki nilai cronbach’s 

alpha yang lerbih bersar dari nilai kritis ataur 0.60, Su ratu r komponern dinyatakan 

handal (rerliabler) apabila me rmiliki koerfisiern kerhandalan atau r alpha serbersar 

0.60 ataur lerbih. Jadi dapat disimpurlkan bahwa sermu ra instrurmern kerperntingan 

dan kinerrja terrserburt dinyatakan rerliabler serhingga dapat dipe rrgurnakan u rntu rk 

merlakurkan pernerlitian.  

4.2.3. Hasil Analisis Statistik Deskriptif  

Turju ran dilaku rkan analisis statistik derskriptif adalah u rntu rk mernampikan rata-

rata data, minimu rm serrta max yaitu r nilai paling kercil dan paling be rsar dari data. 

Analisis derskriptif adalah analisis yang digu rnakan dalam me rnganalisis data yang 

surdah terrkurmpu rl serbagaimana adanya tanpa berrmaksurd u rntu rk mermbu rat su ratu r 

kersimpurlan yang berrlakur urmurm (Surgiyono, 2015). 
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Dari hasil analisis statistik de rskriptif diperrolerh tingkat pernilaian rerspondern 

berrdasarkan ku rersionerr yang terlah dise rbarkan. Urntu rk merngertahuri perrserpsi rerspondern 

atas variaberl yang diterliti, digu rnakan cu rtoff rata-rata skor skala like rrt berrju rmlah 5, 

yaitu r serbagai be rrikurt: 

Skala Likert Kepentingan 

1,00 – 1,80 = Tidak Pernting (TP) 

1,81 – 2,60 = Kurrang Pernting (KP) 

2,61 – 3,40 = Curkurp Pernting (CP) 

3,41 – 4,20 = Pernting (P) 

4,20 – 5,00 = Sangat Pernting (SP) 

Skala Likert Kinerja 

1,00 – 1,80 = Tidak Baik  (TB) 

1,81 – 2,60 = Kurrang Baik (KB) 

2,61 – 3,40 = Curkurp Baik (CB) 

3,41 – 4,20 = Baik (B) 

4,20 – 5,00 = Sangat Baik (SB)
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Pada pernerlitian ini, variabe rl yang digu rnakan adalah ku ralitas perlayanan dimana 

terrdiri dari 5 dime rnsi yang mermperngarurhi kerpurasan perlanggan yang dite rliti yaitu r 

dimernsi tangibler, rerliability, rersponsivernerss, assu rrancer dan ermpathy. Gambaran 

terntang Statistik Derskriptif berrdasarkan indikator ke rperntingan dapat dilihat pada Tabe rl 

4.3 berrikurt: 
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Tabel 4. 3 Hasil Statistik Deskriptif Berdasarkan Indikator Kepentingan 

Dimensi Indikator 

Persentase Jawaban 

Responden 
Rata-Rata 

Skor 
Ket 

1 2 3 4 5 

Tangible 

T1 0 4.0 12.8 45.6 37.6 4.17 P 

T2 0 4.8 17.6 39.2 38.4 4.11 P 

T3 0 0.8 13.6 44.0 41.6 4.26 SP 

T4 0 1.6 50.4 50.4 48.0 4.46 SP 

T5 0 3.2 24.8 36.8 35.2 4.04 P 

 Rata - rata skor tangible 4.21 SP 

Reliability 

R1 0 0 5.6 50.4 44.0 4.38 SP 

R2 0 0.8 4.0 48.8 46.4 4.41 SP 

R3 0 0 7.2 47.2 45.6 4.38 SP 

R4 0 0 7.2 47.2 45.6 4.38 SP 

R5 0 0.8 4.0 52.0 43.2 4.38 SP 

 Rata-rata skor reliability 4.39 SP 

Responsiveness 

RS1 0 0 6.4 53.6 40.0 4.34 SP 

RS2 0 0 2.4 51.2 46.4 4.44 SP 

RS3 0 2.4 3.2 51.2 43.2 4.33 SP 

RS4 0 0 7.2 44.0 48.8 4.42 SP 

RS5 0 0 8.0 48.0 44.0 4.36 SP 

 Rata-rata skor responsiveness 4.38 SP 

Assurance 

A1 0 0 0 44.0 56.0 4.56 SP 

A2 0 0 3.2 52.8 44.0 4.41 SP 

A3 0 0 6.4 45.6 48.0 4.42 SP 

A4 0 0 2.4 40.0 57.6 4.55 SP 

A5 0.8 0 5.6 44.8 48.8 4.41 SP 

 Rata-rata skor assurance 4.47 SP 

Empathy 

Er1 0 0 4.8 52.8 42.4 4.38 SP 

Er2 0 0.8 4.0 49.6 45.6 4.40 SP 

Er3 0 0.8 5.6 47.2 46.4 4.39 SP 

Er4 0 0 3.2 47.2 49.6 4.46 SP 

Er5 0 0 1.6 45.6 52.8 4.51 SP 

 Rata-rata skor empathy 4.43 SP 

 Rata-rata skor indikator kepentingan 4.37 SP 

Surmberr: Data diolah 
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Berrdasarkan taberl 4.3 dapat dike rtahuri bahwa dimernsi ku ralitas perlayanan yang 

diterliti mermiliki skor dan pe rrserntaser yang berrberda-berda. Rata-rata skor u rntu rk dimernsi 

tangibler serbersar 4.21, dimernsi rerliability serbersar 4.39, dime rnsi rersponsivernerss 4.38, 

dimernsi assurrancer 4.47, dimernsi ermpathy serbersar 4.43. Dari ke rlima dimernsi terrserburt, 

serlurrurhnya berrada pada katergori sangat pernting. 

Rata-rata perrserpsi rerspondern terrhadap 5 dimernsi ku ralitas perlayanan yang 

mermperngarurhi kerpurasan perlanggan berrdasarkan indikator kerperntingan perlanggan PT. 

PLN (Perrserro) U rLP Karangaserm adalah serbersar 4.37. Derngan dermikian dapat 

dinyatakan bahwa tingkat ke rperntingan pe rlanggan yang diu rku rr merlaluri 125 rerspondern 

dan 5 dimernsi berrdasarkan kerperntingan perlanggan berrada dalam katergori sangat pernting  

Dapat dilihat pu rla pada taberl 4.3 nilai rata-rata kerperntingan te rrbersar berrada pada 

dimernsi assu rrancer, indikator assu rrancer nomor 4 (adanya jaminan pe rrgantian kWh 

merterr ataur MCB yang ru rsak) derngan nilai rata-rata serbersar 4.55. Artinya me rnurrurt 

rerspondern adanya jaminan pernggantian kWh me rterr atau r MCB yang ru rsak merrurpakan 

indikator yang sangat pe rnting u rntu rk dilaksanakan se rhingga perlanggan dapat merrasa 

puras. Serdangkan rata-rata terrkercil berrada pada dime rnsi tangibler indikator nomor 5 

(Fasilitas serperrti Wi-Fi dan toilert mermadai) derngan nilai rata-rata serbersar 4.04, ini 

mernandakan jika indikator te rrserburt masih dalam kate rgori pernting me rnurrurt rerspondern 

namu rn burkan indikator yang sangat pe rnting jika dilihat dari sergi kerperntingan perlanggan.  
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Tabel 4. 4 Hasil Statistik Deskriptif Berdasarkan Indikator Kinerja 

Dimensi Indikator 

Persentase Jawaban 

Responden 
Rata-Rata 

Skor 
Ket 

1 2 3 4 5 

Tangible 

T1 0 0 6.4 52.0 41.6 4.35 SB 

T2 0 0 6.4 52.0 41.6 4.35 SB 

T3 0 0 8.0 52.0 40.0 4.32 SB 

T4 0 0 2.4 48.0 49.6 4.47 SB 

T5 0 0 8.0 51.2 40.8 4.33 SB 

 Rata - rata skor tangible 4.36 SB 

Reliability 

R1 0 0 8.8 47.2 44.0 4.35 SB 

R2 0 0.8 1.6 54.4 43.2 4.40 SB 

R3 0 0 5.6 53.6 40.8 4.35 SB 

R4 0 0 8.0 53.6 38.4 4.30 SB 

R5  0.8 9.6 55.2 34.4 4.23 SB 

 Rata-rata skor reliability 4.33 SB 

Responsiveness 

RS1 0 0.8 7.2 57.6 34.4 4.26 SB 

RS2 0 0 4.8 57.6 37.6 4.33 SB 

RS3 0 0.8 12.0 50.4 36.8 4.23 SB 

RS4 0 0 2.4 61.6 36.0 4.34 SB 

RS5 0 0.8 5.6 52.8 40.8 4.34 SB 

 Rata-rata skor responsiveness 4.30 SB 

Assurance 

A1 0 0.8 3.2 48.8 47.2 4.42 SB 

A2 0 0 8.0 54.4 37.6 4.30 SB 

A3 0 0 5.6 52.0 42.4 4.37 SB 

A4 0 0.8 6.4 40.8 52.0 4.44 SB 

A5 0.8 0 4.8 53.6 40.8 4.34 SB 

 Rata-rata skor assurance 4.37 SB 

Empathy 

Er1 0 0 2.4 61.6 36.0 4.34 SB 

Er2 0 0 8.0 48.8 43.2 4.35 SB 

Er3 0 0 4.8 51.2 43.2 4.37 SB 

Er4 0 0 4.8 56.8 38.4 4.34 SB 

Er5 0 0 4.0 48.8 47.2 4.43 SB 

 Rata-rata skor empathy 4.37 SB 

 Rata-rata skor indikator kinerja 4.35 SB 

Surmberr : Data diolah 
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Pada taberl 4.4 dapat dilihat bahwa terrdapat perrberdaan skor rata-rata dari masing-

masing dimernsi kuralitas perlayanan. Skor rata-rata terrbersar berrada pada dimernsi 

assu rrancer dan rersponsivernerss derngan skor rata-rata serbersar 4.37 yang masurk kerdalam 

katergori sangat baik, se rdangkan dimernsi tangibler merndapat skor rata-rata serbersar 4.36 

yang berrada dalam kate rgori sangat baik, dime rnsi rerliability merndapat skor rata-rata 

serbersar 4.33 yang be rrada dalam kate rgori sangat baik ju rga dan dime rnsi rersponsivernerss 

jurga berrada dalam katergori sangat baik derngan skor rata-rata serbersar 4.30. 

Berrdasarkan tabe rl 4.4 ju rga dapat dike rtahuri bahwa rata-rata skor perrserpsi 

rerspondern terrhadap kine rrja dari 5 dime rnsi kuralitas perlayanan pada PT. PLN (Pe rrserro) 

UrLP Karangase rm adalah serbersar 4.35 yang be rrada dalam kate rgori sangat baik . Nilai 

rata-rata terrbersar terrdapat pada dimernsi assu rrancer derngan perrtanyaan nomor 4 (adanya 

jaminan perrgantian kWh me rterr ataur MCB yang rursak) serbersar 4.44, artinya pe rlanggan 

merrasa saat te rrjadi kerrursakan ataur masalah pada kwh me rterr maurpurn MCB pihak PT. 

PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm mermberrikan jaminan perrgantian te rrhadap alat yang 

rursak serhingga me rmbu rat kernyamanan dan ke ramanan perlanggan te rrjamin. Dime rnsi 

kerdura yang me rmiliki skor rata-rata terrbersar adalah dimernsi ermpathy derngan perrtanyaan 

nomor 5 (Pertu rgas mampu r merngurtamakan kerperntingan perlanggan) ini me rnandakan 

bahwa pihak PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm terlah mampu r merndahurlurkan 

kerperntingan perlanggan dibandingkan ke rperntingan pihak pe rrursahaan jadi dapat 
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disimpurlkan perlanggan merrasa bahwa pihak PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm terlah 

mermberrikan perlayanan sersurai derngan kerperntingan perlanggan itu r serndiri. 

 Serdangkan nilai rata-rata terrkercil terrdapat pada dimernsi rersponsivernerss derngan 

perrtanyaan nomor 3 (cerpat merrerspon perlanggan yang datang ke r lokert) serbersar 4.23. Ini 

mernandakan bahwa rerspondern masih ada yang me rrasa jika perturgas berlurm sigap dan 

cerpat merrerspon perlanggan namu rn sercara kerserlurrurhan indikator te rrserburt berrdasarkan 

kinerrjanya su rdah sangat baik merskipu rn u rnturk berberrapa orang indikator te rrserburt mernjadi 

indikator yang kinerrjanya masih ku rrang diantara indikator lainnya. 

4.2.4. Hasil Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 

1. Hasil Perhitungan Nilai Kesenjangan Kepuasan Pelanggan 

Tahap berrikurtnya adalah me rlakurkan perrhiturngan nilai kersernjangan kerpurasan 

perlanggan derngan merncari perrhiturngan nilai rata-rata dari kine rrja dan kerperntingan. 

Analisis kersernjangan merrurpakan perrbandingan kinerrja ataur perlaksanaan derngan 

kerperntingan me rnurrurt rerspondern. Berrikurt merrurpakan rurmurs yang digu rnakan dalam 

mernghiturng nilai ke rsernjangan kerpurasan perlanggan yang digu rnakan u rntu rk merngertahuri 

bagaimana tingkat ke rpurasan perlanggan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm. 

SQ = 𝑋̅ - 𝑌̅  

Kerterrangan: 

SQ = Nilai Kersernjangan 

 𝑋̅ = Nilai Rata-Rata Kinerrja 
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𝑌̅ = Nilai Rata-Rata Kerperntingan 

Perrhitu rngan nilai kersernjangan ini berrdasarkan hasil perrhitu rngan nilai kinerrja dan 

kerperntingan, maka akan dihasilkan su ratu r perrhiturngan merngernai kersernjangan antara 

kinerrja dan kerperntingan perlanggan terrhadap su ratu r layanan. U rntu rk merngurkurr nilai 

kersernjangan dapat digu rnakan rurmurs serbagai berrikurt: 

a. Jika nilai kersernjangan > 0 berrarti perlanggan merrasa sangat pu ras atas perlayanan 

yang diberrikan. 

b. Jika nilai kersernjangan = 0 berrarti perlanggan merrasa pu ras atas perlayanan yang 

diberrikan. 

c. Jika nilai ke rsernjangan <0 berrarti perlanggan merrasa tidak pu ras atas perlayanan 

yang diberrikan. 

Hasil perrhiturngan nilai kersernjangan kerpurasan perlanggan dapat dilihat pada 

taberl 4.5 di bawah ini. 
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Tabel 4. 5 Perhitungan Nilai Kesenjangan Kepuasan Pelanggan 

Perrnyataan 

(No. Iterm) 
X Y N 

Rata-Rata 

X 

Rata-Rata 

Y 
Kersernjangan 

T1 544 521 125 4.35 4.17 0.18 

T2 544 514 125 4.35 4.11 0.24 

T3 540 533 125 4.32 4.26 0.06 

T4 559 558 125 4.47 4.46 0.01 

T5 541 505 125 4.33 4.04 0.29 

R1 544 548 125 4.35 4.38 -0.03 

R2 550 551 125 4.40 4.41 -0.01 

R3 544 548 125 4.35 4.38 -0.03 

R4 538 548 125 4.30 4.38 -0.08 

R5 529 547 125 4.23 4.38 -0.14 

RS1 532 542 125 4.26 4.34 -0.08 

RS2 541 555 125 4.33 4.44 -0.11 

RS3 529 541 125 4.23 4.33 -0.10 

RS4 542 552 125 4.34 4.42 -0.08 

RS5 542 545 125 4.34 4.36 -0.02 

A1 553 570 125 4.42 4.56 -0.14 

A2 537 551 125 4.30 4.41 -0.11 

A3 546 552 125 4.37 4.42 -0.05 

A4 555 569 125 4.44 4.55 -0.11 

A5 542 551 125 4.34 4.41 -0.07 

Er1 542 547 125 4.34 4.38 -0.04 

Er2 544 550 125 4.35 4.40 -0.05 

Er3 546 549 125 4.37 4.39 -0.02 

Er4 542 558 125 4.34 4.46 -0.13 

Er5 554 564 125 4.43 4.51 -0.08 

      Surmberr: Data Diolah 

Berrdasarkan taberl 4.5 diatas dapat dilihat dimernsi yang mermiliki nilai 

kersernjangan nergatif terrbersar berrada pada atribu rt perrnyataan R5, A1, E r4, A4, dan 
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RS2. Terrdapat 20 perrnyataan yang me rndapat nilai nergatif diantaranya se rbagai 

berrikurt. 

a. Mermberrikan perlayanan sersurai derngan yang dijanjikan (R1) de rngan nilai 

kersernjangan nergatif serbersar -0.03 mernurnju rkkan jika perlanggan merrasa 

perlayanan yang dijanjikan ole rh pihak perrursahaan masih be rlurm sersurai, 

serperrti perrmohonan pernerrangan sermerntara yang te rrkadang terrlambat 

dipasang dikarernakan perturgas lapangan yang ku rrang dan lokasi 

permasangan yang cu rku rp jaurh.  

b. Perturgas mermberrikan solu rsi yang terpat atas perrmasalahan perlanggan (R2) 

derngan ju rmlah serbersar -0.01, hal ini berrarti masih ada perlanggan yang 

merrasa jika perturgas berlurm mampur maksimal dalam me rmberrikan solu rsi 

yang terpat atas perrmasalahan perlanggan. 

c.  Mermberrikan perlayanan te rpat waktu r (R3) derngan nilai kersernjangan 

nergatif serbersar -0.03 merngindikasi jika te rrdapat perrberdaan kercil antara 

tingkat kerperntingan perlanggan derngan kinerrja yang dibe rrikan olerh pihak 

perrursahaan kerpada perlanggan serhingga dari hasil te rrserburt dapat 

dikertahuri bahwa perlayanan yang dibe rrikan serdikit lerbih lambat.  

d. Bila terrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik se rcerpatnya akan dicerk 

urlang (R4) merndapat nilai ke rsernjangan serbersar -0.08, berrdasarkan hasil 

pernilaian terrserburt dapat disimpurlkan jika kertika terrjadi perncatatan 
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rerkerning listrik masih te rrdapat perlanggan yang me rrasa jika pihak 

perrursahaan lambat dalam me rlakurkan perngercerkan urlang terrhadap 

rerkerning listrik perlanggan. 

e. Info pernagihan /billing sersurai derngan permakaian (R5)  de rngan nilai 

kersernjangan serbersar -0.14 mernurnju rkkan bahwa terrdapat perlanggan yang 

merrasa informasi pernagihan yang dibe rrikan tidak aku rrat atau r tidak 

transparan sersurai derngan permakaian merrerka, hal ini biasanya dirasakan 

olerh perlanggan pascabayar yang te rrkadang saat perncatatan angka stand 

terrkini tidak berrada di lokasi atau r keradaan rurmah yang te rrturturp. 

f. Tanggap dalam merrerspon kerlurhan perlanggan (RS1), nilai ke rsernjangan 

pada indikator ini se rbersar -0.08 merngindikasikan bahwa pe rlanggan 

merrasa jika kerlurhan yang disampaikan masih ku rrang ditanggapi de rngan 

baik olerh perturgas, merskipu rn mermiliki nilai kersernjangan yang kercil hal 

ini masih mermperngarurhi tingkat kerpurasan perlanggan. 

g. Perturgas mermberrikan rerspon baik terrhadap perrtanyaan pe rlanggan (RS2) 

derngan nilai kersernjangan se rbersar -0.11 mernu rnjurkkan jika perlanggan 

berrharap perturgas dapat me rmberrikan rerspon yang lerbih baik dan 

informativer serhingga perrtanyaan yang disampaikan pe rlanggan terrjawab 

derngan baik dan perlanggan paham atas informasi yang disampaikan. 



73 
 

 
 

h. Cerpat merrerspon perlanggan yang datang ke r lokert (RS3) me rmiliki nilai 

kersernjangan serbersar -0.10 merngindikasi bahwa te rrdapat kerkurrangan 

dalam kercerpatan perlayanan yang dirasakan ole rh perlanggan, ini 

diserbabkan karerna hanya te rrdapat satu r orang perturgas lokert yang berrada 

di derpan serhingga mernimbu rlkan waktu r turnggu r yang lama jika te rrdapat 

perrmasalahan perlanggan cu rkurp rurmit. 

i. Kersiapan perturgas dalam me rlayani perlanggan (RS4) dimana nilai 

kersernjangannya serbersar -0.08, terrkadang tidak hanya ke rsiapan perturgas 

yang mernjadi indikator pe rnting yang pe rrlur diperrhatikan namu rn ju rga 

kersiapan sisterm karerna terrkadang sisterm perlayanan yang me rngalami 

gangguran mernyerbabkan kersiapan perturgas dalam me rlayani perlanggan 

jurga kurrang. Serhingga dipe rrlurkan mainternancer sisterm perlayanan yang 

baik serhingga perturgas siap dalam me rmberrikan perlayanan. 

j. Perturgas mermberrikan kermurdahan dalam merngaksers informasi (R5), nilai 

kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.02 me rnurnju rkkan jika 

serberturlnya hanya se rdikit yang me rrasa perturgas ku rrang mermberrikan 

kermurdahan dalam me rngaksers informasi akan te rtapi merskipu rn nilai 

kersernjangannya kercil indikator ini tertap perrlur merndapat perrhatian bagi 

pihak perrursahaan 
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k. Perlanggan merrasa aman saat me rlakurkan transaksi (A1), nilai 

kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.14 berrarti perlanggan berrharap 

tingkat keramanan dalam hal pe rmbayaran dapat ditingkatkan se rhingga 

perlanggan tidak me rrasa taku rt saat merlakurkan transaksi. Hal ini 

kermurngkinan dipicu r olerh kerkhawatiran perlanggan te rntang keramanan 

informasi pribadi dan finansial merrerka saat berrtransaksi. 

l. Informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar, dan konsistern (A2) 

mermiliki nilai kersernjangan serbersar -0.11 mernu rnjurkkan jika perlanggan 

mernginginkan adanya ke rjerlasan dan konsisternsi informasi antara perturgas 

kerpada perlanggan, te rrkadang perrmasalahan ini dipicu r olerh cara 

pernyampaian perturgas yang berrberda serhingga me rnimburlkan perrberdaan 

perrserpsi. 

m. Mermberrikan perlayanan yang se rtara kerpada sertiap perlanggan (A3), nilai 

kersernjangan pada indikator ini adalah se rbersar -0.05 ini me rnurnju rkkan jika 

terrdapat perlanggan yang masih merrasa perturgas berrsikap tidak adil pada 

saat mermberrikan perlayanan, me rskipu rn mermiliki nilai ke rsernjangan yang 

kercil namu rn hal ini te rntu r mermperngarurhi tingkat kerperrcayaan serrta 

kerpurasan perlanggan. 

n. Adanya jaminan perrgantian kWh me rterr ataur MCB yang rursak (A4) 

derngan nilai kersernjangan se rbersar -0.11, jaminan perrgantian alat yang 
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rursak merrurpakan bagian pe rnting dari layanan pu rrna ju ral dan terntu rnya 

mermperngarurhi kerpurasan perlanggan. Jika dilihat dari nilai ke rsernjangan 

terrserburt terntu r mernurnju rkkan jika perlanggan masih ku rrang pu ras dan 

merrasa jika jaminan perrgantian kWh merterr ataur MCB yang ru rsak masih 

berlurm maksimal. 

o. Mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan merlaporkan 

perngaduran (A5), nilai kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.07. 

Berrdasarkan nilai ke rsernjangan terrserburt dapat dike rtahuri jika perlanggan 

masih merrasa pihak pe rrursahaan berlurm mermberrikan kerpastian tindakan 

yang jerlas serterlah perlaporan perngaduran ini ke rmurngkinan diserbabkan 

adanya perrberdaan perhamanan antara pe rlanggan derngan perturgas terrkait 

perngaduran yang disampaikan se rhingga dibu rtu rhkan perrbaikan dalam 

mernyampaikan informasi te rrkait tindakan yang akan dilaku rkan dalam 

pernanganan perrmasalahan. 

p. Perturgas mermahami kerburturhan spersifik perlanggan (Er1), nilai 

kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.04 yang me rnurnju rkkan jika 

permahaman perturgas akan kerburturhan spersifik perlanggan masih berlurm 

mernurnju rkkan kerpurasan dikarernakan sertiap perlanggan mermiliki 

kerburturhan yang berrberda dan tidak sermura perlanggan mampu r mermahami 
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perturgas yang me rmberrikan informasi te rrkait perrmasalahan yang dialami 

serhingga diperrlurkan perlatihan kerpada perturgas dalam hal ini. 

q. Perturgas mu rdah dihu rbu rngi olerh perlanggan (Er2), nilai kersernjangan pada 

indikator ini serbersar -0.05 mernurnjurkkan jika saat pe rlanggan 

mernghurburngi perturgas terrkadang ada saat dimana pe rturgas su rlit 

dihu rburngi, ini biasanya te rrjadi di saat hari libu rr kerrja karerna perturgas 

liburr berkerrja dan mernimbu rlkan kurrang rersponnya te rrhadap perlanggan. 

r. Perturgas mermperrlakurkan perlanggan derngan pernu rh perrhatian (Er3), nilai 

kersernjangan pada indikator ini serbersar -0.02 dari nilai terrserburt dapat 

disimpurlkan jika perrhatian yang dibe rrikan perturgas mermiliki nilai 

kersernjangan yang rerlatif kercil serhingga pada dasarnya pe rturgas terlah 

mermberrikan perrhatian yang baik ke rpada perlanggan me rskipu rn masih 

terrdapat kertidakpurasan atas indikator ini. 

s. Mermastikan perlanggan pu rlang derngan me rrasa pu ras (Er4), nilai 

kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.03 berrdasarkan nilai te rrserburt 

dapat disimpu rlkan jika perlanggan masih berlurm serpernurhnya pu ras kerpada 

kinerrja perlanggan dalam hal mermastikan perlanggan purlang derngan 

merrasa puras hal ini bisa dise rbabkan olerh adanya tindakan yang 

mermerrlurkan proser yang lama kare rna tidak se rmura perrmasalahan 

perlanggan dapat diserlersaikan pada hari yang sama. 
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t. Perturgas mampur merngu rtamakan kerperntingan pe rlanggan (Er5), nilai 

kersernjangan pada indikator ini se rbersar -0.08. Pada indikator ini 

perlanggan merrasa pihak perrursahaan berlurm serpernurhnya merngurtamakan 

kerperntingan perlanggan, karerna kerperntingan pe rlanggan yang berrberda 

serrta cara pernanganan yang be rrberda mernye rbabkan adanya ke rsernjangan 

terrserburt. 

Serlain nilai kersernjangan antara ke rperntingan dan kine rrja yang berrnilai 

nergatif, te rrdapat 5 indikator yang me rndapat nilai positif diantaranya kondisi 

lingku rngan kantor berrsih dan nyaman, ke rnyamanan me rrurpakan faktor yang 

sangat diperrhatikan olerh pihak perrursahaan, permberrsihan berrkala di arera kantor 

rurtin dilaku rkan olerh perturgas. Perrnyataan kerdura pakaian perturgas berrsih dan rapi, 

mernampilkan yang te rrbaik adalah kerwajiban atau r perratu rran perrursahaan 

serhingga perlanggan akan me rrasa nyaman. Pe rrnyataan ke rtiga rurang tu rnggu r 

perlayanan yang nyaman dimana pihak pe rrursahaan me rmang mermiliki rurang 

turnggu r yang berrsih dan nyaman serhingga perlanggan me rmberrikan pernilaian yang 

sangat baik. Perrnyataan kerermpat alat (MCB dan kWh me rterr) yang dipasang 

berrfurngsi derngan baik pihak pe rrursahaan serlalur berru rsaha mermberrikan yang 

terrbaik kerpada perlanggannya dimana be rrdasarkan pernilaian rerspondern pihak 

perrursahaan te rlah berrhasil mernjamin jika perralatan yang dipasang be rrfurngsi 

derngan baik. Dan perrnyataan te rrakhir yaitu r fasilitas se rperrti Wi-Fi dan toilert 
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mermadai, pihak perrursahaan me rmang mernye rdiakan toilert dan Wi-Fi gratis bagi 

sertiap perngurnju rng ataur perlanggan yang datang tanpa te rrkercurali. Berrdasarkan 

kerlima indikator yang me rrurpakan bagian dime rnsi tangibler mernurnju rkkan jika 

pihak PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm terlah mampu r mernurnjurkkan 

erksisternsinya kerpada pihak lu rar ataur erksterrnal karerna terlah berrhasil mernciptakan 

lingku rngan kantor yang be rrsih dan nyaman se rrta fasilitas yang me rmadai. 

Indikator te rrserburt berrhasil me rnjadi nilai tambah bagi pe rrursahaan dalam 

mernciptakan kerpurasan perlanggan. 

Dapat disimpu rlkan jika tingkat kerpurasan perlanggan pada PT. PLN (Pe rrserro) 

UrLP Karangase rm berrdasarkan tingkat ke rsernjangan antara ke rperntingan derngan 

kinerrja masih kurang puas, hal ini dapat dilihat dari hasil ke rsernjangan antara 

tingkat kerperntingan derngan tingkat kine rrja yang merndapat hasil se rbanyak 20 

indikator berrnilai nergatif. Serhingga pihak perrursahaan perrlur mernermurkan dan 

merngermbangkan stratergi urntu rk merningkatkan kerpurasan perlanggan derngan cara 

merlakurkan ervalu rasi terrhadap ku ralitas perlayanan serhingga mermperrolerh fererdback 

yang positif dari pe rlanggan. 

 

2. Analisis Diagram Kartesius 

Terknik ini merrurpakan bagian dari analisis Importancer Perrformancer 

Analysis digurnakan urnturk merngertahuri dimernsi perlayanan mana yang pe rrlur 
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ditingkatkan dan dipe rrtahankan dalam perlayanan kerpada perlanggan olerh perturgas 

perlayanan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm. Urntu rk merngertahuri lertak 

kuradran manakah ke r 25 indikator te rrserburt berrada, berrikurt dapat ditu rnju rkkan 

derngan gambar 4.6 Diagram Karte rsiu rs dari perlayanan pada PT. PLN (Pe rrserro) 

UrLP Karangase rm berrikurt. 

Gambar 4. 6 Diagram Kartesius Importance Performance Analysis 

 

Surmberr: Data Diolah 
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Kerterrangan: 

1. Kuradran A (Prioritas U rtama) 

Pada ku radran ini mernurnjurkkan faktor ataur atriburt yang dianggap me rmberrikan 

perngarurh terrhadap ku ralitas perlayanan, te rrmasu rk urnsurr-u rnsurr jasa yang dianggap 

sangat pernting, namu rn pada kernyataannya manaje rmern berlurm mermberrikannya 

sersurai derngan harapan perlanggan (tingkat kerpurasan masih rerndah). Serhingga perrlu r 

adanya perningkatan urntu rk faktor ataur atriburt yang terrmasu rk dalam kuradran ini. 

a. Bila terrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik sercerpatnya akan dicerk urlang 

(R4). 

b. Info pernagihan /billing sersu rai derngan permakaian (R5). 

c. Pertu rgas mermberrikan rerspon baik terrhadap perrnyataan perlanggan (RS2). 

d. Kersiapan perturgas dalam merlayani perlanggan (RS4). 

e. Informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsiste rn (A2). 

f. Mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan me rlaporkan perngaduran 

(A5). 

g. Pertu rgas mermahami kerburturhan spersifik perlanggan (Er1). 

h. Mermastikan perlanggan pu rlang derngan merrasa puras (Er4). 

2. Kuradran B (Perrtahankan Prerstasi) 

Pada ku radran ini mernurnju rkkan faktor ataur atribu rt yang terlah berrhasil 

dilaksanakan dan dianggap se rsurai derngan harapan pe rlanggan (tingkat ke rpurasan 
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rerlatif lerbih tinggi). Se rhingga faktor ataur atriburt yang terrmasu rk dalam ku radran ini 

perrlur diperrtahankan karerna faktor atau r atriburt terrserburt mernjadi produrk/jasa yang 

urnggurl di mata perlanggan. 

a. Pertu rgas mermberrikan solursi yang te rpat atas perrmasalahan perlanggan (R2). 

b. Alat (MCB dan kWh me rterr) yang dipasang be rrfurngsi de rngan baik (T4). 

c. Mermberrikan perlayanan sersu rai derngan yang dijanjikan (R1) 

d. Mermberrikan perlayanan terpat waktu r (R3) 

e. Perlanggan merrasa aman saat merlakurkan transaksi (A1) 

f. Mermberrikan perlayanan yang sertara kerpada sertiap perlanggan (A3) 

g. Adanya jaminan perrgantian kWh me rterr ataur MCB yang ru rsak (A4) 

h. Pertu rgas mu rdah dihu rburngi olerh perlanggan (Er2) 

i. Pertu rgas mermperrlakurkan perlanggan derngan pernurh perrhatian (Er3) 

j. Pertu rgas mampur merngurtamakan kerperntingan perlanggan (Er5) 

3. Kuradran C (Prioritas Rerndah) 

Pada ku radran ini mernurnju rkkan faktor ataur atriburt yang dianggap ku rrang 

pernting ole rh perlanggan dan pada ke rnyataannya faktor te rrserburt mermiliki kinerrja 

yang tidak te rrlalu r istimerwa. Faktor atau r atriburt yang terrmasu rk dalam ku radran ini 

perrlur diperrtimbangkan kermbali karerna faktor atau r atribu rt terrserburt mermiliki 

kontribursi yang sangat ke rcil terrhadap manfaat yang dirasakan ole rh perlanggan. 

a. Rurang tu rnggur perlayanan yang nyaman (T3). 
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b. Fasilitas se rperrti Wi-Fi dan toile rt mermadai (T5) 

c. Tanggap dalam merrerspon kerlurhan perlanggan (RS1) 

d. Cerpat merrerspon perlanggan yang datang ke r lokert (RS3) 

e. Pertu rgas mermberrikan kermurdahan dalam merngaksers informasi (RS5) 

 

4. Kuradran D (Berrlerbihan) 

Pada ku radran ini mernurnju rkkan faktor ataur atriburt yang dianggap ku rrang 

pernting olerh perlanggan dan pada kernyataannya faktor atau r atriburt terrserburt mermiliki 

kinerrja yang berrlerbihan. Serhingga faktor ataur atriburt yang terrmasurk dalam kuradran 

ini dapat diku rrangi agar perrursahaan dapat mernghermat biaya. 

1) Kondisi lingku rngan kantor berrsih dan nyaman (T1) 

2) Pakaian perturgas berrsih dan rapi (T2) 

Kuradran perrtama berrada diserberlah kiri atas, ku radran kerdura berrada di serberlah kanan atas, 

kuradran kertiga berrada di serberlah kiri bawah dan ku radran kerermpat berrada di serberlah 

kanan bawah. Posisi masing-masing indikator pada ke rermpat ku radran dijadikan 

perdoman atau r alterrnatif stratergi dalam merningkatkan kerpurasan perlanggan pada PT. 

PLN (Perrserro) UrLP Karangase rm. Gambar 4.6 me rnurnju rkkan posisi masing-masing 

indikator yang me rmperngarurhi kerpu rasan perlanggan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm dalam ku radrannya masing-masing. Pernjerlasan dari Importance r 

Perrformancer Analysis dapat dilihat pada ku radran-kuradran berrikurt. 
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a. Kuradran A 

Atriburt yang berrada pada ku radran ini adalah: 

1) Bila te rrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik sercerpatnya akan dice rk urlang 

(R4). Perrmasalahan rerkerning listrik perlanggan pascabayar yang ke rlirur ataur 

salah sangat rerntan mernjadi perrmasalahan yang tidak bisa dite rrima perlanggan. 

perrmasalahan ini perrlur diperrhatikan dan me rnjadi ervalu rasi bagi pihak PT. PLN 

(Perrserro) UrLP Karangaserm dalam mernerrbitkan rerkerning listrik serhingga tidak 

terrjadi kersalahan, pada hal ini pe rlanggan merrasa pihak pe rrursahaan masih 

berlurm tanggap dalam me rlakurkan perngercerkan u rlang atas re rkerning listrik yang 

kerlirur ataur salah serhingga perlanggan merrasa ku rrang pu ras derngan perlayanan 

pihak PLN pada indikator ini. 

2) Info pernagihan /billing sersurai derngan permakaian (R5). Sama halnya de rngan 

perrmasalahan terrkait perngercerkan urlang rerkerning listrik perlanggan yang kerlirur, 

info pernagihan/billing terrkadang tidak se rsurai derngan permakaian perlanggan. 

Hal terrserburt terntu r mernyerbabkan complain dan ke rkercerwaan perlanggan 

pascabayar, tak jarang pe rlanggan datang ker kantor perlayanan yang 

merngerlurhkan permakaian listrik yang tidak te rrlalur banyak akan tertapi 

tagihannya me rlonjak. Hal ini dapat dise rbabkan ole rh banyak faktor se rlain 

kersalahan perncatatan atau r rerkerning listrik yang dibu rat derngan rata-rata 

permakaian dikarernakan perturgas tidak dapat mermbaca angka stand te rrkini pada 
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kWh me rterr perlanggan, perrmasalahan ini ju rga dapat dise rbabkan permakaian 

perlanggan yang me rmang me rningkat dan te rrjadi masalah pada kwh me rterr 

ataurpu rn instalasi perlanggan. 

3) Perturgas me rmberrikan rerspon baik te rrhadap perrtanyaan pe rlanggan (RS2). 

Perlanggan yang datang ke r kantor perlayanan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm terntu r berrharap me rndapat rerspon baik dan positif atas se rgala 

perrtanyaan yang be rrkaitan de rngan kerlistrikan, akan te rtapi kurrangnya su rmberr 

daya manu rsia yang ada terrkadang me rnjadi pernye rbab ku rrang maksimalnya 

perlayanan yang dibe rrikan te rrkadang ada perrtanyaan pe rlanggan yang tidak 

dapat dijawab ole rh perturgas perlayanan serhingga mermbu rturhkan bantu ran dari 

divisi terrkait. Hal ini bisa me rnjadi permicur perrserpsi perlanggan bahwa pihak 

PLN kurrang mermberrikan rerspon yang baik. 

4) Kersiapan perturgas dalam me rlayani perlanggan (RS4). Digitalisasi dan 

perrmasalahan te rknis dapat me rnjadi permicur kurrang siapnya pe rturgas dalam 

mermberrikan perlayanan. Terrkadang siste rm error dan berberrapa perrmasalahan dan 

perrmohonan yang me rmbu rturhkan u rserr aplikasi divisi lain me rmburat perturgas 

perlayanan me rmerrlurkan waktu r lerbih dalam mermprosers perrmohonan perlanggan 

serhingga mernyerbabkan perturgas ku rrang siap dalam me rmberrikan perlayanan. 

5) Informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsiste rn (A2). 

Perrberdaan cara pernyampaian masing-masing perturgas perlayanan terrkadang 
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mermicu r perrberdaan perrserpsi perlanggan serhingga inti dari informasi yang ingin 

disampaikan tidak dapat dipahami pe rlanggan dan me rnye rbabkan perlanggan 

merrasa bahwa informasi yang disampaikan tidak je rlas, tidak bernar dan tidak 

konsiste rn.  

6) Mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan me rlaporkan perngadu ran 

(A5). Perngaduran yang disampaikan pe rlanggan dapat dibagi me rnjadi berberrapa 

katergori, terrdapat perrmasalahan yang berrhurburngan derngan sisterm dan 

perrmasalahan yang be rrsifat te rknis dan mermburturhkan perngercerkan sercara 

langsu rng u rntu rk merngertahu ri dertail perrmasalahan. Apabila pe rrmasalahan 

berrsifat siste rm maka perturgas biasanya be rrursaha me rnyerlersaikan perngadu ran 

terrserburt dalam ku rrurn waktu r yang cerpat, serdangkan jika pe rngaduran perlanggan 

berrsifat terknis maka perturgas perrlur mernyiapkan tim yang datang ke r lokasi 

langsu rng u rntu rk merlakurkan perngercerkan terrkait perrmasalahan yang dialami 

perlanggan. Biasanya jika pe rngaduran berrsifat terknis maka perturgas akan 

mermberrikan erstimasi waktu r serlama berrapa hari pertu rgas akan mernyerlersaikan 

perrmasalahan terrserburt. 

7) Perturgas mermahami kerburturhan spersifik perlanggan (Er1). Kerburturhan antara satu r 

perlanggan derngan perlanggan lainnya te rntu r berrberda, serhingga banyak 

kerbu rturhan spersifik perlanggan yang harurs dipahami. Se rbagai serorang perturgas 

terrkadang berlurm mampu r mermahami serlurrurh kerburtu rhan perlanggan derngan 



86 
 

 
 

cerpat, terrkadang perlanggan ju rga berlurm mampur mernyampaikan kerburturhannya 

sercara le rngkap dan baik. Namu rn bagi perlanggan kermampu ran perturgas dalam 

mermahami kerburturhan spersifiknya sangat pe rnting serhingga perrlur ditingkatkan 

kermbali. 

8) Mermastikan perlanggan pu rlang derngan merrasa puras (Er4). Perlanggan yang 

datang ker kantor perlayanan dan me rnyampaikan perrmasalahan ataur 

perrmohonan kerlistrikan akan dilayani se rsurai derngan standar pe rlayanan yang 

ada, namu rn kerpurasan perlanggan merrurpakan perrserpsi perlanggan atas perlayanan 

yang dibe rrikan. Tidak sermu ra perlanggan yang datang dapat pu rlang derngan 

merrasa puras dikarernakan cara pe rnyerlersaian perrmasalahan yang be rrberda 

diantara masing-masing perlanggan. Namu rn indikator ini mermiliki tingkat 

kerperntingan yang tinggi namu rn kinerrjanya masih ku rrang, serhingga 

mermbu rturhkan tindak lanjurt agar mampu r merningkatkan kerpurasan perlanggan. 

 

b. Kuradran B (Perrtahankan Prerstasi) 

Atriburt yang berrada pada ku radran ini adalah: 

1) Perturgas mermberrikan solu rsi yang terpat atas perrmasalahan perlanggan (R2, sertiap 

perlanggan yang me rmiliki perrmasalahan kerlistrikan akan ditangani se rsurai 

derngan proserdurr pernanganannya masing-masing serhingga perlanggan merrasa 

solu rsi yang diberrikan olerh pihak perrursahaan sersurai derngan perrmasalahan yang 
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dialami.  PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm serlalu r merngatasi perrmasalahan 

perlanggan derngan proserdurr dan tindakan yang te rpat serhingga sersurai derngan 

harapan perlanggan. 

2) Alat (MCB dan kWh me rterr) yang dipasang be rrfu rngsi derngan baik (T4). 

Keramanan sertiap perralatan yang digu rnakan adalah standar pe rrursahaan dalam 

mermberrikan perlayanan yang optimal, indikator ini me rnjadi prioritas urtama 

karerna berrkaitan derngan kerserlamatan perlanggan. Alat se rperrti MCB dan kWh 

yang dipasang te rlah sersurai standar operrasional dan tingkat ke rperntingan 

perlanggan serhingga perrlur ditingkatkan dan dipe rrtahankan agar perlanggan tertap 

merrasa pu ras. 

3) Mermberrikan perlayanan sersu rai derngan yang dijanjikan (R1). Ke rmampuran 

perturgas dalam me rmberrikan perlayanan sersurai yang dijanjikan me rnurrurt 

perlanggan pernting dan pihak pe rrursahaan terlah merlaksanakan derngan baik 

serhingga perlanggan merrasa indikator ini te rlah sersurai derngan tingkat 

kerperntingan perlanggan. 

4) Mermberrikan perlayanan terpat waktu r (R3). Kerdisplinan me rnjadi salah satu r hal 

yang pernting dan kerterpatan waktu r mernjadi nilai tambah dalam me rmberrikan 

perlayanan, pihak PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm serlalur berrursaha 

mermberrikan perlayanan terpat waktu r baik saat perlanggan datang ke r kantor 

maurpu rn perlanggan yang me rnyampaikan perngaduran merlaluri terlerpon ataur via 
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onliner, karerna itu r perlanggan me rrasa bahwa perlayanan yang dibe rrikan serlalur 

terpat waktu r dan terlah mermernu rhi tingkat kerperntingan perlanggan.  

5) Perlanggan merrasa aman saat me rlakurkan transaksi (A1). Transaksi yang 

terrdapat pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm terlah mernggurnakan sisterm 

digital via PPOB (Paymernt Point Onliner Banking), pernggu rnaan sisterm terrserburt 

sangat mermurdahkan perlanggan dalam me rlakurkan permbayaran dimanapu rn dan 

kapanpu rn serhingga keramanannya terrjamin dan kermurngkinan u rang hilang dapat 

diminimalisir. Pada indikator ini dirasa te rlah mermberrikan kerpurasan terrserndiri 

kerpada perlanggan yang me rnggurnakan jasa PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm 

6) Mermberrikan perlayanan yang se rtara kerpada sertiap perlanggan (A3). Sertiap 

perlanggan berrhak merndapatkan perlayanan yang se rtara artinya tidak ada 

perlanggan yang spe rsial, kertika perlanggan datang ker kantor perlayanan merrerka 

akan diberrikan perlayanan se rsurai derngan jam kerdatangan se rhingga tidak ada 

perlanggan yang me rrasa diberdakan. Hal ini mermang terlah diterrapkan sertiap hari 

pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm 

7) Adanya jaminan perrgantian kWh merterr ataur MCB yang ru rsak (A4). Perrlur 

dikertahuri bahwa kWh me rterr dan MCB me rrurpakan tanggu rngjawab pihak PLN 

serhingga sergala perrmasalahan yang be rrkaitan derngan kWh me rterr dan MCB 
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akan dijamin ole rh pihak PLN se rhingga perlanggan tidak me rrasa khawatir jika 

terrjadi kerrursakan pada alat te rrserburt. 

8) Perturgas mu rdah dihu rburngi olerh perlanggan (Er2). Perturgas serlalur berrursaha 

mermprioritaskan perlanggan bahkan disaat hari libu rr perturgas tertap siaga dalam 

mernangani perrmasalahan kerlistrikan perlanggan. Indikator ini be rrada pada 

kuradran B karerna mermang pihak PT. PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm murdah 

dihu rbu rngi perlanggan disaat ada perrmasalahan. 

9) Perturgas mermperrlakurkan perlanggan derngan pernurh perrhatian (Er3), kerperdurlian 

yang be rrikan dapat dirasakan ole rh perlanggan, pertu rgas serlalur mermberrikan 

perlayanan derngan pernurh kersabaran dan pe rrhatian serhingga perlanggan merrasa 

bahwa perlayanan yang dibe rrikan mampu r mermberrikan rasa sernang. 

10) Perturgas mampu r merngurtamakan kerperntingan perlanggan (Er5), perturgas mermiliki 

kermampu ran urntu rk mermprioritaskan kerburturhan dan keringinan perlanggan 

dalam sertiap interraksi ataur layanan yang dibe rrikan. Serperrti sikap proaktif 

dalam mernderngarkan, mermahami, dan me rmernurhi harapan perlanggan serrta 

mermastikan bahwa kerpurasan perlanggan mernjadi foKu rs urtama dalam perkerrjaan 

merrerka. 

 

c. Kuradran C (Prioritas Rerndah) 

Atriburt yang berrada pada ku radran ini adalah: 
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1) Rurang tu rnggur perlayanan yang nyaman (T3), are ra yang dise rdiakan pihak PT. 

PLN (Perrserro) UrLP Karangaserm mernyerdiakan ru rang tu rnggur yang nyaman 

dan berrsih serhingga perlanggan merrasa pu ras, tak hanya itu r rurang tu rnggur di 

kantor perlayanan dilerngkapi derngan fasilitas yang me rmadai serperrti kurrsi 

yang nyaman, pe rncahayaan yang baik, pe rndingin rurangan serrta terlerviser. 

Indikator terrserburt dirasa tidak te rrlalu r pernting bagi perlanggan karerna mermang 

standar kantor perlayanan yang baik su rdah serharursnya mernyerdiakan arera 

turnggu r perlayanan yang nyaman. 

2) Fasilitas se rperrti Wi-Fi dan toile rt mermadai (T5), Wi-Fi yang dise rdiakan olerh 

pihak PT. PLN (Pe rrserro) U rLP Karangaserm dapat diaksers olerh sermura 

perlanggan tanpa te rrkercurali dan fasilitas toile rt yang berrsih dan terrawat 

mermberrikan kersan positif dan ke rnyamanan perlanggan. Namu rn indikator ini 

dirasa tidak te rrlalu r pernting namu rn kinerrja ataur kernyataan yang dite rrima 

perlanggan su rdah curkurp baik. 

3) Tanggap dalam me rrerspon kerlurhan perlanggan (RS1), ke rtanggapan perturgas 

dalam merrerspon kerlurhan perlanggan dianggap tidak te rrlalu r pernting olerh 

perlanggan serhingga kontribu rsi dalam mermernurhi kerpurasan perlanggan tidak 

terrlalu r banyak namu rn dari sisi perlaksanaan ataur kinerrja dari pihak perrursahaan 

surdah baik. 
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4) Cerpat merrerspon perlanggan yang datang ker lokert (RS3), kercerpatan dalam 

merrerspon perlanggan ju rga terrmasurk kerdalam indikator yang ku rrang pernting 

bagi perlanggan namu rn bagi pihak pe rrursahaan kercerpatan dalam me rrerspon 

perlanggan me rrurpakan salah satu r standar perlayanan yang pe rrlur dilaksanakan 

serhingga mampu r mermberrikan kontribu rsi positif terrhadap perrserpsi perlanggan 

atas layanan yang dite rrima. 

5) Pertu rgas mermberrikan kermu rdahan dalam merngaksers informasi (RS5), se rtiap 

informasi yang ada akan dise rbarkan derngan baik serhingga perlanggan 

merndapat kermurdahan dalam me rngaksers informasi apapu rn, ditambah derngan 

adanya PLN Mobiler yang merrurpakan aplikasi bisnis PT. PLN (Pe rrserro) yang 

mermu rdahkan perlanggan me rngertahuri informasi te rntang perrurbahan harga 

listrik, promo yang ada, se rrta produrk barur yang dilu rncurrkan olerh pihak 

perru rsahaan. 

d. Kuradran D (Berrlerbihan) 

Atriburt yang berrada pada ku radran ini adalah: 

1) Kondisi lingku rngan kantor be rrsih dan nyaman (T1), ke rberrsihan lingku rngan 

di arera kantor perlayanan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangase rm mermang 

sangat terrjaga bahkan sertiap satu r minggur serkali diadakan ke rgiatan berrsih-

berrsih arera yang diiku rti ole rh serlurrurh karyawan se rhingga kerberrsihan 



92 
 

 
 

lingku rngan mernjadi indikator yang kine rrjanya sangat baik namu rn terrnyata 

kurrang pernting bagi perlanggan 

2) Pakaian perturgas berrsih dan rapi (T2), atu rran merngernai serragam perturgas surdah 

diatu rr serdermikian rurpa serhingga kerberrsihan dan kerrapian pakaian perturgas 

surdah mernjadi kerbiasaan yang dilaksanakan se rtiap hari ole rh perturgas. Maka 

dari itu r kinerrja dari indikator ini sangat baik dipe rrserpsi perlanggan namu rn 

dianggap ku rrang pernting kontribu rsinya dalam kerpurasan perlanggan. 

Pernjerlasan kerserlurrurhan diagram Importancer Perrformancer Analysis diatas dapat 

mernjawab rurmursan masalah kerdura, dimana dilihat dari kuradran A yang 

merrurpakan indikator yang pe rrlur diperrbaiki u rntu rk mernciptakan kerpurasan 

perlanggan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm serdangkan perrnyataan yang 

berrada dalam ku radran B adalah indikator yang haru rs diperrtahankan dan 

ditingkatkan karerna terlah dinilai baik ole rh perlanggan PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm. 

4.3. Implikasi Hasil Penelitian 

Berrdasarkan hasil pe rnerlitian pernerrapan terrserburt dikermu rkakan implikasi sercara 

teroritis dan praktis se rbagai berrikurt 

4.3.1 Implikasi Teoritis  

Analisis yang dilaku rkan pada pernerlitian ini merngangkat terori dari berrbagai ahli. 

Derngan hasil ke rsernjangan antara ke rperntingan derngan kinerrja, perrursahaan dapat 
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merngertahuri indikator mana yang be rrnilai positif dan be rrnilai nergatif bagi para 

perlanggan. Serlain itu r pernggurnaan diagram Importancer Perrformancer Analysis 

mermbantur perrursahaan dalam merngindikasi indikator yang pe rrlur diperrbaiki dan 

diperrtahankan 

4.3.2 Implikasi Praktis 

Hasil pernerlitian ini diharapkan dapat digu rnakan olerh perrursahaan serbagai acu ran 

dalam merningkatkan kerpurasan perlanggan. Serperrti yang terrterra pada hasil diagram 

Importancer Perrformancer Analysis, terrdapat derlapan perrnyataan yang be rrada dalam 

kuradran A diantaranya bila te rrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik sercerpatnya 

akan dicerk urlang, info pernagihan/billing sersurai derngan permakaian, perturgas mermberrikan 

rerspon baik te rrhadap perrtanyaan perlanggan, Kersiapan perturgas dalam me rlayani 

perlanggan, Informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsiste rn, 

Mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan merlaporkan perngaduran, Perturgas 

mermahami kerburturhan spersifik perlanggan, dan Me rmastikan perlanggan pu rlang derngan 

merrasa pu ras. Ini me rmburktikan jika pe rlayanan te rrserburt masih ku rrang dan perrlu r 

diperrbaiki. Hal yang pe rrlu r dilakurkan olerh perrursahaan dalam me rnyikapi hal te rrserburt 

diantaranya perlatihan karyawan te rrkait perkerrjaan yang berrsifat te rknis dan sistermatis 

serhingga kersalahan yang be rrkaitan derngan pernagihan/billing dapat diminimalisir, 

kermampuran perturgas dalam mermahami perrtanyaan perlanggan ju rga perrlur ditingkatkan 

derngan kergiatan perlatihan problerm solving. Tak hanya itu r atu rran yang su rdah ada terrkait 
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standar operrasional prose rdurr perrursahaan ju rga patu rt diterkankan kerpada serlurrurh 

karyawan agar informasi yang disampaikan antara satu r perturgas derngan perturgas lainnya 

dapat serjalan dan konsiste rn.  

Serdangkan dari hasil kersernjangan antara kerperntingan derngan kinerrja terrdapat 20 

perrnyataan yang masih me rmiliki nilai ke rsernjangan nergatif. Berrdasarkan hal terrserburt 

diharapkan perrursahaan sercara rurtin me rngervalu rasi kinerrja perlayanan derngan 

mermanfaatkan u rmpan balik atau r saran dari perlanggan serterlah mernerrima layanan. 

Serlanjurtnya u rmpah balik terrserburt dapat dibahas pada rapat minggu ran urntu rk merngertahuri 

perrbaikan atau r tindak lanju rt jika masalah se rrurpa mu rncurl di kermurdian hari.  Serlain itur  

perrursahaan dapat le rbih berrfokurs pada perlatihan surmberr daya manursia yang terpat serperrti 

perlatihan komu rnikasi antara karyawan de rngan perlanggan u rntu rk merlatih ilmu r 

komu rnikasi karyawan dalam pe rnyampaian informasi.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Simpulan 

Kersimpu rlan dari hasil permbahasan yang te rlah dijabarkan yaitu r: 

1. Rata-rata skor perrserpsi rerspondern terrhadap 5 dimernsi berrdasarkan nilai rata-

rata tingkat kerperntingan perlanggan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP Karangaserm 

adalah 4.37, namu rn nilai rata-rata berrdasarkan skor kine rrja adalah 4.35 dan 

berrdasarkan hasil pe rrhiturngan kersernjangan antara tingkat ke rperntingan 

derngan tingkat kine rrja terrdapat 20 indikator yang mermiliki nilai kersernjangan 

nergatif. Serhingga dapat disimpurlkan jika tingkat ke rpurasan perlanggan 

berrdasarkan kinerrja perrursahaan masih kurang puas, berrarti perlanggan masih 

merrasa ku rrang pu ras atas pe rlayanan yang dibe rrikan ole rh pihak PT. PLN 

(Perrserro) Urnit Layanan Pe rlanggan Karangaserm jika dibandingkan de rngan 

tingkat kerperntingan perlanggan. 
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2. Hasil dari Importancer Perrformancer Analysis mernu rnju rkkan jika terrdapat 8 

indikator perrnyataan yang be rrada pada ku radran A (prioritas u rtama) 

diantaranya adalah bila te rrjadi kersalahan perncatatan rerkerning listrik 

sercerpatnya akan dice rk urlang (R4), info pe rnagihan/billing sersurai derngan 

permakaian (R5), perturgas me rmberrikan rerspon baik te rrhadap perrnyataan 

perlanggan (RS2), ke rsiapan perturgas dalam merlayani perlanggan (RS4), 

informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsiste rn (A2), 

mermberrikan kerpastian tindakan se rterlah perlanggan me rlaporkan perngaduran 

(A5), perturgas mermahami kerburturhan spersifik perlanggan (Er1), mermastikan 

perlanggan pu rlang derngan me rrasa puras (Er4). Berrikurtnya 10 indikator 

perrnyataan yang masu rk dalam ku radran B (perrtahankan prerstasi) diantaranya 

pertu rgas mermberrikan solu rsi yang te rpat atas perrmasalahan perlanggan (R2), alat 

(MCB dan kWh me rterr) yang dipasang be rrfurngsi derngan baik (T4), 

mermberrikan perlayanan sersu rai derngan yang dijanjikan (R1), me rmberrikan 

perlayanan te rpat waktu r (R3), perlanggan merrasa aman saat me rlakurkan 

transaksi (A1), me rmberrikan perlayanan yang se rtara kerpada sertiap perlanggan 

(A3), adanya jaminan pe rrgantian kWh me rterr atau r MCB yang ru rsak (A4), 

pertu rgas mu rdah dihu rburngi ole rh perlanggan (Er2), perturgas mermperrlakurkan 

perlanggan derngan pernurh perrhatian (Er3), perturgas mampur merngurtamakan 

kerperntingan perlanggan (E r5). Terrdapat 5 indikator pe rrnyataan yang masu rk 
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dalam ku radran C (prioritas rerndah) diantaranya rurang tu rnggur perlayanan yang 

nyaman (T3), fasilitas se rperrti Wi-Fi dan toilert mermadai (T5), tanggap dalam 

merrerspon kerlurhan perlanggan (RS1), ce rpat merrerspon perlanggan yang datang 

ker lokert (RS3), perturgas mermberrikan kermurdahan dalam merngaksers informasi 

(RS5).  Dan kondisi lingku rngan kantor berrsih dan nyaman (T1), pakaian 

pertu rgas berrsih dan rapi (T2) me rrurpakan 2 perrnyataan yang masu rk dalam 

kuradran D (berrlerbihan). 

5.2. Saran 

Berrdasarkan analisis ke rsernjangan antara kerperntingan derngan kinerrja, hasil 

pernerlitian mernu rnju rkkan jika tingkat ke rpurasan perlanggan pada PT. PLN (Pe rrserro) UrLP 

Karangaserm berrada dalam kate rgori ku rrang pu ras. Olerh karerna itu r terrdapat berberrapa 

asperk yang perrlur diperrbaiki dan ditingkatkan, be rrikurt ini adalah be rberrapa saran yang 

dapat diberrikan diantaranya: 

1. Stratergi permurlihan layanan adalah urpaya dalam me rngatasi masalah yang timburl 

dari kergagalan produ rk/layanan lalu r merlakurkan improvermernt urntu rk 

mernye rmpu rrnakan perlayanan perrursahaan. Perlaksanaannya me rlaluri perlatihan 

karyawan contoh pe rlatihan karyawan dibidang komu rnikasi serperrti perlatihan dalam 

mernyampaikan informasi yang je rlas, perlatihan dalam me rmahami standar 

operrasional proserdurr perrursahaan, berrdasarkan perrmasalahan yang be rrada pada 

kuradran A serperrti informasi yang disampaikan pe rturgas jerlas, bernar dan konsistern, 
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mermahami kerburturhan spersifik perlanggan dan me rmastikan perlanggan pu rlang 

derngan merrasa pu ras merrurpakan asperk yang me rmbu rturhkan perlatihan gu rna 

mermberrikan permahaman kerpada perturgas terntang bagaimana cara me rnurmburhkan 

sikap ataur perrserpsi yang baik pada asperk yang dirasa masih ku rrang olerh perlanggan.  

2. Perrlur diadakannya wererkly mererting dimana perrtermuran terrserburt dijadikan me rdia 

dalam pernyampaian kinerrja perlayanan dari masing-masing derpartermern, tu rjuran 

diadakannya wererkly mererting ini adalah me rmantaur fererdback perlanggan dan se rcara 

tidak langsu rng ju rga mernjadi dasar ervalu rasi urnturk perningkatan perlayanan yang 

dianggap masih berlurm sersurai serhingga tidak be rrlarurt-laru rt tanpa ada tindak lanju rt 

yang terpat. 

3. Perturgas harurs mermastikan kersiapan kompu rterr, sisterm dan perralatan dalam keradaan 

baik dan siap se rberlurm mermberrikan perlayanan. Perturgas serbaiknya merlakurkan 

perngercerkan serberlurm mermberrikan perlayanan kerpada perlanggan, serhingga tidak 

mernimbu rlkan masalah yang berrakibat pada pe rnurndaan prosers perlayanan kerpada 

perlanggan. 
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