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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan sangat penting untuk membangun bisnis lebih maju
untuk meningkatkan keuntungan bagi perusahaan PLN. Mewujudkan rasa puas
terhadap pelanggan perlu adanya tindakan pelayanan yang baik. Sebuah perusahaan
jasa harus menjaga kualitas jasa yang ditawarkan berada di atas saingan dan lebih
hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Perusahaan juga harus memahami apa
kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Untuk
mewujudkan kepuasan pelanggan maka perlu adanya analisis terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan petugas PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi.

Metode yang dipakai dalam menganalisis kualitas pelayanan pelanggan
yaitu dengan metode sampel, di mana metode ini merupakan bagian dari jumlah
serta karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi yang besar. Dalam menentukan
jumlah sampel di sini menggunakan rumus Slovin dengan hasil 100 sampel.
Pengumpulan data dari 100 sampel ini dengan cara studi pustaka dan penelitian
langsung menggunakan kuesioner melalui Google Form.

Tujuan dari analisis ini yaitu untuk mengetahui seberapa besar rasa puas dari
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan petugas agar dikemudian dapat di
evaluasi dan ditingkatkan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is very important to build a more advanced business
to increase profits for the PLN company. Realising a sense of satisfaction with
customers requires good service actions. A service company must maintain the
quality of the services offered to be above competitors and more powerful than what
consumers imagine. The companies must also understand what customer needs and
expectations are for the services provided. To realise customer satisfaction, it is
necessary to analyse the quality by PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi officers.

The method used in analysing the quality of customer service was the
sample method, where this method is part of the number and characteristics
possessed by a large population. In determining the number of samples here using
the Slovin formula with a result of 100 samples. Collecting data form 100 samples
by way of literature study and direct research using a questionnaire through the
Google Form.

The purpose of this analysis is to find out how much satisfaction the
customer has for the service provided by the officer so that later it can be evaluated

and improved.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kita saat ini sudah memasuki era Society 5.0 dimana energi listrik sangat
berperan penting untuk memenuhi kebutuhan manusia seperti rumah tangga,
instansi-instansi pemerintah, perkantoran, dan industri. Kehadiran listrik tidak
hanya membantu manusia memenuhi kebutuhannya, tetapi juga membuat mereka
hidup lebih nyaman. Banyak perubahan terjadi akibat kemunculan listrik di dunia
ini, karena tanpanya manusia, akan sulit memenuhi kebutuhan dan juga dalam
beraktivitas (Junitha,2023).

Pengaruh listrik sangat dirasakan di beberapa aspek bidang, yaitu pada bidang
sosial yang memengaruhi kehidupan sosial masyarakat, sebagai contoh lampu
penerangan jalan yang membutuhkan energi listrik dan teknologi pengobatan
penyakit menjadi lebih mudah dilakukan. Energi listrik juga berpengaruh pada
aspek bidang budaya. Sebelum adanya listrik, manusia kesulitan berkomunikasi,
terlebih lagi untuk melakukan pertukaran budaya dengan bangsa lainnya. Selain itu,
energi listrik juga berpengaruh pada aspek bidang ekonomi dan pendidikan.
Pengaruh energi listrik pada bidang ekonomi yaitu untuk memperlancar kegiatan

industri dan mendukung kegiatan ekonomi dalam negeri. Selain itu, juga kehadiran



listrik membantu masyarakat untuk menciptakan produk berkualitas dan berdaya
saing tinggi, sehingga menyebabkan lapangan pekerjaan akan lebih banyak tercipta,
sehingga perekonomian masyarakat dapat meningkat. Selanjutnya yaitu pada
bidang pendidikan yang sangat berpengaruh besar dalam memudahkan proses
belajar, khususnya pada saat pandemi COVID-19 lalu yang sudah dirasakan
bersama di mana sekolah-sekolah menggunakan sistem daring dalam proses
belajar.

Kehadiran energi listrik berpengaruh positif terhadap kehidupan manusia di
semua aspek. Maka dari itu, perusahaan listrik dituntut untuk memberikan
pelayanan yang prima kepada seluruh pelanggan di Indonesia.

Perusahaan listrik di Indonesia merupakan perusahaan badan usaha milik
negara yang diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari segala
aspek bidang di Indonesia dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas.
Dengan pelayanan yang baik, diharapkan masyarakat akan merasa dihargai dan
tidak merasa diabaikan haknya dan akhirnya masyarakat sebagai pengguna atau
pelanggan dari jasa yang diberikan merasa puas.

Konsep kualitas sering dianggap ukuran kebaikan suatu produk atau jasa.
Persepsi terhadap kualitas mencerminkan perasaan konsumen yang secara
menyeluruh. Permasalahan yang dituntut oleh masyarakat saat ini adalah
peningkatan keandalan listrik dan pelayanan pada PT PLN (Persero), termasuk
peningkatan jasa pelayanan kepada masyarakat.

PT PLN (Persero) sudah lama ada dan berkembang untuk memenuhi

kebutuhan masyarakat dengan memiliki 2 (dua) program, yaitu listrik pasca bayar



dan listrik prabayar. Kedua program tersebut sudah dinikmati masyarakat di seluruh
Indonesia, termasuk di Kabupaten Wakatobi. ULP Wangi-Wangi merupakan salah
satu kabupaten di Provinsi Sulawesi Tenggara. Wakatobi memiliki kepanjangan
yaitu Wanci, Kaledupa, Tomia, dan Binongko, di mana itu semua adalah nama
pulau-pulau yang termasuk ke dalam daerah ULP Wangi-Wangi.

PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Wangi-Wangi harus memastikan
kepuasan pelanggan dari pelayanan yang ditawarkan. Semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula citra atau keberhasilan perusahaan
di mata pelanggan, atau bahkan perusahaan bisa mendapatkan kepercayaan yang
baik di mata pemerintah.

Menurut pengamatan peneliti yang telah dilakukan sejak tiga tahun yang lalu
di ULP Wangi-Wangi, terdapat permasalahan berupa keterlambatan pelayanan,
seperti pada saat pelanggan melaporkan pengaduan meteran prabayar (meteran
token) bertuliskan “Periksa” ke Kantor Pelayanan Pelanggan Wangi-Wangi pada
bagian Commend Center. Respons yang dirasakan pelanggan sudah bagus, tetapi
dalam eksekusi di lapangan menghabiskan banyak waktu dengan menunggu sekitar
lebih dari empat jam, dan waktu yang ditempuh itu juga sudah melewati batas SLA
(Service Legal Agreement) yang ada.

Permasalahan pengaduan lainnya yang sering muncul dari pelanggan adalah
adanya padam listrik yang lama dan tidak diketahui penyebabnya serta kapan listrik
akan menyala kembali. Padam listrik ini bisa saja terjadi karena 2 (dua) sebab, yaitu
yang pertama terjadinya kerusakan pada meteran di rumah pelanggan atau

terjadinya padam meluas akibat adanya gangguan pada jaringan listrik. Kurangnya



informasi terkait padam listrik inilah yang membuat pelanggan melakukan
pengaduan kepada PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi.

Dari permasalahan yang terjadi saat ini di ULP Wangi-Wangi, ketidakpuasan
pelanggan dalam pelayanan yang masih belum bisa memenuhi kebutuhan,
keinginan, serta kepuasan pelanggan itu sendiri, terbukti dengan masih adanya
pengaduan pelanggan terkait gangguan maupun keluhan yang disajikan pada

Gambar 1.1 di bawah ini:

PENGADUAN PELANGGAN
JANUARI - MARET 2023

MCB RUSAK

LOS KONTAK SR

LAMPU PADAM MELUAS
GANGGUAN INSTALASI

GAGAL ISI TOKEN

APP PERIKSA

Gambar 1.1. Grafik Pengaduan Pelanggan Januari-Maret 2023
Grafik di atas menunjukkan bahwa jumlah pengaduan pelanggan cukup
tinggi, yaitu di atas 50 pengaduan dari bulan Januari-Maret tahun 2023. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan masih merasakan ketidakpuasannya. Permasalahan
ini disebabkan oleh: 1) Empati (empathy). Kurang adanya komunikasi yang baik
untuk membangun hubungan antara pelanggan dan petugas PLN, serta pemahaman
akan kebutuhan pelanggan. Contoh: Kurang tersampainya informasi pemadaman

listrik kepada pelanggan; 2) Keandalan (reliability). Pelanggan mengeluhkan



tentang pelayanan pada PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi. Contoh: Pelayanan
petugas PLN yang kurang ramah, serta lamanya pengerjaan gangguan, yang
harusnya bisa diselesaikan dalam kurun waktu tiga jam, tetapi diselesaikan lebih
dari itu.

Dari penjelasan fenomena yang terjadi pada pelayanan yang diberikan PT
PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi, di mana pelanggan masih merasa belum puas
serta pentingnya faktor empati dan keandalan dalam melakukan pelayan, sehingga
membuat penulis tertarik untuk melakukan analisis mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit Layanan

Pelanggan (ULP) Wangi-Wangi (Junitha,2023).

1.2. Rumusan Masalah
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT

PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi ?

1.3. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

pada PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi.

1.4. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dengan adanya penulisan skripsi ini sebagai

berikut:



1.4.1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
yaitu dengan memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan teori, ide, dan
pemikiran dalam implementasi transformasi pelayanan bisnis secara digital

terhadap efektivitas pengaduan pelanggan.

1.4.2. Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1) Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan evaluasi dan masukan bagi pengembangan penulisan dan
penelitian karya ilmiah, khususnya yang berkaitan dengan pelayanan pelanggan
yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan.
2) Bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam perbaikan implementasi
transformasi pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
3) Bagi Mahasiswa
Dapat menambah wawasan dan pengalaman langsung tentang strategi
perusahaan dalam melakukan transformasi pelayanan bisnis terhadap kepuasan

pelanggan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero)
ULP Wangi-Wangi, maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini mendukung
hipotesis yang diajukan, yaitu: “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi”. dengan
menggunakan uji koefisien determinasi (R?), didapat nilai uji koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,603, yang di mana mengandung arti bahwa persentase pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP
Wangi-Wangi sebesar 60,3% yang disebabkan oleh faktor-faktor dari kualitas
pelayanan seperti bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy), dan masih ada
pengaruh sebesar emphaty dari faktor lainnya yang tidak diteliti pada penelitian ini
seperti misalnya harga, kemudahan, dan sebagainya. Nilai F tabel pada alpha (o) =
0,05 (two tail), dfl =k =1,dandfl =n-k-1=100- 1 -1 =98 yaitu sebesar 3,938
dengan nilai F hitung pada tabel hasil uji F di atas yaitu sebesar 148,933. Berarti F

hitung > F tabel, maka Ha diterima dan Ho ditolak.
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5.2. Saran

Setelah peneliti melakukan penelitian serta telah menarik kesimpulan, maka
peneliti memberikan beberapa saran. Berikut adalah beberapa saran untuk PT PLN
(Persero) ULP Wangi-Wangi mengenai kualitas pelayanan yang berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan:
1) Meningkatkan Responsivitas
2) Berfokus pada Keandalan Pasokan Listrik
3) Meningkatkan Komunikasi
4) Memperkuat Keahlian dan Profesionalisme
5) Mempermudah Akses Layanan
6) Meningkatkan Proses Penyelesaian Masalah
7) Berfokus pada Pengalaman Pelanggan secara Keseluruhan
8) Memberi Insentif untuk Keunggulan Layanan

Meningkatkan kualitas pelayanan membutuhkan komitmen dari semua
tingkatan di PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi, termasuk manajemen dan
karyawan. Dengan fokus pada kebutuhan dan kepuasan pelanggan, perusahaan
dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan citra merek, dan

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan yang diberikan.
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5.3. Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner, yaitu
terkadang jawaban yang diberikan oleh responden tidak menunjukkan keadaan
yang sesungguhnya.

2) Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan yang digunakan dalam
penelitian ini hanya terdiri dari pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan,
sedangkan masih banyak faktor lain yang dapat memengaruhi kepuasan
pelanggan.

3) Responden dalam penelitian ini dibatasi dalam lingkup sampel yaitu hanya
pelanggan PT PLN (Persero) ULP Wangi-Wangi. Bagi peneliti selanjutnya,
penulis memberikan saran untuk memperluas ukuran sampel, sehingga tingkat

generalisasi lebih tinggi.
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