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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
mengembangkan suatu system layanan yang tanggap terhadap pelanggan dan
kepuasan pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan pelanggan
tercapai maka akan timbul loyalitas dari pelanggan, oleh karena itu kepuasan
pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan. Salah satu cara agar
kepuasan pelanggan tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari
perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah elemen
penting yang harus dipertanggungjawabkan demi meningkatkan tujuan perusahaan.

Penelitian ini dilakukan berdasarkan hasil penelitian serta file yang peneliti
dapatkan pada PT PLN (Persero) Distrbusi Bali ternyata masih terdapat masalah
tentang kepuasan pelanggan yang dimana data yang diperoleh peneliti
menunjukkan bahwa indeks ketidakpuasan pada pelanggan periode 2020 — 2021
mengalami peningkatan. Tentu saja hal tersebut mengakibatkan turunnya kinerja
pelayanan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di PT PLN (Persero) Distribusi
Bali.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yakni metode penelitian
deskriptif kualitatif dengan melakukan pengumpulan data yang diperoleh melalui
wawancara, penyebaran angket/kuisioner, dan observasi yang dilakukan di PT PLN
(Persero) Distribusi Bali.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Implementasi kualitas pelayanan
dilihat dari karakteristik kualitas pelayanan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
PT PLN (Persero) Distribusi Bali dalam kategori baik, hal ini tampak dari
pandangan yang baik dari pelanggan tentang pelayanan yang diberikan oleh
petugas, kondisi fisik, jaminan keamanan dan bentuk perhatian, serta pemberian
informasi yang jelas dengan penuh keramahan. Sehingga kualitas yang dirasakan
tersebut dapat menumbuhkan kepuasan bagi pelanggan.

Kata kunci: Kualitas, Pelayanan, implementasi, Kepuasan, Pelanggan,



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi dan perdagangan bebas pada saat ini sudah
semakin berkembang ditandai dengan ketatnya persaingan dalam
sektor jasa, yang dimana telah menjadi sektor penunjang dalam
membantu peningkatan serta pertumbuhan ekonomi di Indonesia.
Ketatnya persaingan menuntut para produsen atau pihak penjual
harus melakukan strategi yang tepat guna untuk menjaga
keberlangsungan perusahaannya, salah satunya dengan memberikan
pelayanan yang sebaik—baiknya.

Menurut Sampara dalam Sinambela (2011:5) Pelayanan adalah
suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik,
dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Di Indonesia PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) merupakan

perusahaan BUMN yang menjadi penyedia jasa pelayanan kepada



masyakarat untuk memenuhi kebutuhan listrik.

Listrik merupakan kebutuhan pokok bagi kehidupan manusia,
ketergantungan manusia terhadap kebutuhan listrik terjadi
dikarenakan energi energi tersebut sangat fleksibel. Dengan
fleksibilitas energi tersebut dapat menggerakan aktivitas rumah tangga

Perindustrian dan hal lainnya.

Dalam hal ini, tentu saja penggunaan listrik dalam perindustrian dan
rumah tangga akan terus meningkat. Untuk meningkatkan kualitas
pelayanan perusahaan mengadakan fasilitas — fasilitas seperti
layanan pengaduan ataupun call center untuk memudahkan
pelanggan dalam mengatasi masalah yang dihadapinya. Perusahaan
sadar akan kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting
dalam mengembangkan suatu sistem layanan yang tanggap terhadap

pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika
kepuasan pelanggan tercapai maka akan timbul loyalitas dari
pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan merupakan hal yang
penting bagi perusahaan. Salah satu cara agar kepuasan pelanggan
tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari
perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
adalah elemen penting yang harus dipertanggungjawabkan demi

meningkatkan tujuan perusahaan (Ismail dan Haron 2006).

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa



seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,

2005).

Menurut Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (dalam Zulian Yamit,
2005:10) telah melakukan berbagai penelitian terhadap beberapa jenis
jasa, dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang
digunakan para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan.

Kelima dimensi tersebut adalah:

1. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan
telah yang dijanjikan

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.

3. Jaminan (assurance), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas dari
bahaya, resikoataupun keraguan.

4. Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap
kebutuhan pelanggan

5. Bukti langsung (tangibles), vyaitu meliputi fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.



Jika pelayanan yang diberikan memenuhi apa yang diinginkan oleh
pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. Apabila pelanggan
mendapatkan pelayanan yang tidak sesuai dengan keinginannya
maka pelanggan akan kurang atau tidak puas. Salah satu bentuk
pelayanan PT. PLN kepada pelanggan adalah mengatasi atau
memperbaiki apabila terjadinya gangguan listrik, pelayanan pasang
daya baru, perubahan daya,dan penyambungan sementara. Dalam
hal ini PT. PLN diharapkan mampu untuk selalu konsisten pada peran
dan tugasnya, terutama sesuai dengan visi dan misi yang ditetapkan

perusahaan. Hal tersebut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian serta file yang peneliti dapatkan pada
PT PLN (Persero) Distribusi Bali ternyata masih terdapat masalah

tentang kepuasan pelanggan diantaranya sebagai berikut:

Nilai IKTP PLN Per Wilayah Tahun 2020 - 2021

Region WILAYAH 2020 2021 Kinerja
UID Lampung 0003 0. 00% .
U Aceh 1.94% 0.50%
U Bangia Beltung 0L1E% 0.18%
Uy Riau Dan Kepulsuan Riau e liley Y 0.00%
. U Sumatera Barat 4.20% 0.17%
Sumatera dan Kalimantan U Sumatera Selatan, Jambi dan Bengkulw 1.57% 0. a5
U Sumatera Litara 02T 1.26% ¥
U Kalimantan Barat 000 0.19% v
U Kalimantan Selatan dan Kalimantan Tengah 000 0.27% ul
LI Kalimantan Timur dan Kakmantan Utara 000 0.00% .
00 Bt L5 B2 ¥
LDy Beanty 07 T% 0.19%
LD Jakaria Raya DBEE 0. 0%
pimern, Mnckurs, dem Bl UID Jarwa Barat D.96% 0.65%
LD Jawa Tengah 041% 0.00%
LD Jaraa Tirnue - 0.54% 0.19%
1 lan, Sulawes Tenggara dan
Sulawesi Baral e ki
U Sulrwesi LRara, Sulswesi Tengah, dan 12.34% 0.5
B Gorontala
Sulawesi, Maluku, Papua, |y 0 Dan Mo Utara 3AE% 6.58% v
dan Nusa Tenggara
U Musa Tenggara Baral 00 0.00%
U Musa Tenggara Timur 000 0.00%
UMY Papua Dan Papua Baral 219% 0.41% |
PLN Batam PLM Batam 026% %

Gambar 1.1 Nilai IKTP PLN Per Wilayah Tahun 2020 — 2021



B.

Sumber: Bidang Niaga dan Pelayanan Pelanggan PT PLN UID Bali

Menurut data yang diperoleh peneliti bahwa Indeks ketidakpuasan
pada pelanggan periode 2020 — 2021 mengalami peningkatan. Tentu

saja hal tersebut mengakibatkan turunnya kinerja pelayanan.

Dengan latar belakang diatas, maka penulis mencoba untuk
melakukan penelitian dan hasilnya penulis tuangkan dalam bentuk
tugas akhir dengan judul “Implementasi Kualitas Pelayanan Untuk
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PT PLN (Persero)
Distribusi Bali”

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka yang menjadi
pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah:
Bagaimanakah implementasi kualitas pelayanan untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Distribusi Bali?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini
bertujuan sebagai berikut:
Untuk mengetahui implementasi kualitas pelayanan untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan di PT PLN (Persero) DistribusiBali.



D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, manfaat yang diharapkan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Penulis

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan serta dapat
mempraktekkan teori — teori yang diberikan, dan dapat
menerapkan ilmu pengetahuan praktis yang belum diperoleh
selama duduk di bangku perkuliahan.

2. Bagi Perusahaan

Memberikan masukan dan pertimbangan kepada perusahaan
dalam penyempurnaan program kerja dan kebijaksanaan
manajemen untuk peningkatan kualitas pelayanan.

3. Bagi Lembaga

Untuk menambah referensi penelitian dan sebagai pembanding
untuk menambabh ilmu pengetahuan.

E. Metode Penelitian

1. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di PT PLN (Persero) Distribusi
Bali yang beralamat di Jalan Letda Tantular No.1. Dangin Puri

Klod, Kec. Denpasar Timur, Kota Denpasar, Bali

2. Objek Penelitian
Objek penelitian ini yakni Implementasi Kualitas Pelayanan

Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan PT PLN (Persero)



Distribusi Bali
3. Data Penelitian
Data penelitian didapatkan dari berbagai sumber yakni data dari
PT PLN (Persero) Distribusi Bali, Pendapat penulis, jurnal, buku
serta hasil kuisioner yang dibuat oleh penulis.
a. Jenis Data

Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif. Data
Kualitatif adalah kumpulan data yang diperoleh melalui
wawancara, catatan lapangan, observasi dan analisis
dokumen (Metode Penelitian Kualitatif, 2019:127).

Penelitian kualitatif adalah pengumpulan data pada suatu
latar alamiah dengan menggunakan metode ilmiah dan
dilakukan oleh orang atau peneliti yang tertarik secara alami.
Dalam hal ini peneliti melakukan pengumpulan data yang
diperoleh di PT PLN (Persero) Distribusi Bali.

b. Sumber Data

Dalam penelitian ini membutuhkan sumber data yang jelas.
Data merupakan suatu kumpulan yang terdiri dari fakta—fakta
untuk memberikan gambaran yang luas terkait dengan suatu
keadaan yang dikumpulkan dari beberapa pengamatan atau
pencarian yang kemudian dilakukan proses lebih lanjut. Data
yang sudah diperoleh dan diolah dijadikan suatu informasi

yang jelas dan mudah dipahami setiap orang.



1) Data Primer
Data primer adalah data yang berupa hasil observasi,
penyebaran angket, dan wawancara kepada informan
atau narasumber yang kemudian dapat dicatat atau
direkam oleh peneliti. Untuk mendapatkan data ini peneliti
dapat memperoleh langsung dengan terjun ke lapangan.
2) Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang sudah tersedia dari
perusahaan, peneliti dapat memperolehnya dengan
melihat dan membaca data secara langsung melalui buku,
laporan, arsip—arsip dan lainnya. Data ini digunakan
sebagai penunjang dari data primer.

c. Teknik Pengumpulan Data

1. Observasi

Observasi adalah mengadakan pengamatan secara
langsung terhadap obyek yang diteliti sekaligus mencatat
secara sistematis, dengan demikian dapat mengetahui
tentang data pada obyek penelitian penelitian. Dalam
penelitian yang diobservasi adalah kegiatan peningkatan
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh manajemen PT PLN

(Persero) Distribusi Bali

2. Wawancara

Wawancara merupakan suatu teknik pengumpulan data



dengan jalan mengadakan komunikasi dengan sumber
data. Komunikasitersebut dilakukan dengan dialog (Tanya
jawab) secara lisan, baik langsung maupun tidak langsung.
Dalam penelitian ini peneliti mewawancarai sumber data
dengan mengajukan beberapa pertanyaan terkait dengan
promo PLN Mobile dan permasalahan—permasalahan yang
terjadi sehingga mengakibatkan meningkatnya indeks
ketidakpuasan pada pelanggan.

3. Studi Kepustakaan

Studi pustaka adalah serangkaian kegiatan yang
berkenaan dengan metode pengumpulan data pustaka,
membaca, dan mencatat serta mengolah bahan penelitian.
Dalam hal ini peneliti mengumpulkan data dengan membaca
dan mencatat informasi yang didapatkan melalui berbagai

sumber, jurnal, artikel ilmiah dan lainnya.

4. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah suatu metode atau cara untuk
mengolah sebuah data menjadi informasi sehingga karakteristik
data tersebut menjadi mudah untuk dipahami dan juga
bermanfaat untuk menemukan solusi permasalahan, yang
terutama adalah masalah tentang sebuah penelitian. Dalam hal
ini peneliti menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif yang
dimana analisis ini digunakan untuk mendeskripsikan keadaan

yang akan diteliti secara langsung dengan spesifik.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN
Berdasarkan pembahasan pada BAB |V dapat ditarik simpulan
bahwa Implementasi kualitas pelayanan dilihat dari karakteristik
kualitas pelayanan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan PT PLN
(Persero) Unit Induk Distribusi Bali dalam kategori baik, hal ini tampak
dari pandangan yang baik dari pelanggan tentang pelayanan yang
diberikan oleh petugas, kondisi fisik, jaminan keamanan dan bentuk
perhatian, serta pemberian informasi yang jelas dengan penuh
keramahan. Sehingga kualitas yang dirasakan tersebut dapat
menumbuhkan kepuasan bagi pelanggan.
B. SARAN
Berdasarkan hasil pembahasan pada BAB IV, maka dapat
disampaikan saran-saran sebagai berikut:
1. PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali diharapkan dapat

meningkatkan kualitas sumber daya manusia yaitu dengan

65



66

meningkatkan kemampuan pegawai dalam pengoperasian dalam
pelaksanaan tugas dilapangan serta kesigapannya dalam

melaksanakan tugas yang diberikan

. PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali seharusnya
memperhitungkan serta mempertimbangkan dengan adanya promo
yang ditawarkan seharusnya diimbangi dengan kemampuan dari
pegawai, sehingga pada saat terjadinya lonjakan permintaan dari
pelanggan dapat tertangani dengan baik dan tidak terjadi

keterlambatan dalam proses pelaksanaan.
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