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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era modern sekarang ini bisnis transportasi mulai
mengalami peningkatan, contohnya yaitu pada elektrifikasi transportasi,
penggunaan energi terbarukan, menerapkan konsep Mobility as A
Service (MaaS) dan Ride-Sharing yaitu seperti Gojek dan Grab yang
mendorong penggunaan kendaraan bersama (Car-Pooling) untuk
mengurangi jumlah kendaraan di jalan. Salah satunya yaitu yang
berkaitan dengan green evironment atau gerakan untuk lingkungan
yang bersih, sehat, dan seimbang, serta mendukung kehidupan
manusia dan alam secara harmonis. Green environment mencakup
serangkaian kebijakan, praktik, dan inisiatif yang dirancang untuk
mengurangi dampak negatif terhadap lingkungan alam dan mendorong
praktik bisnis yang ramah lingkungan. Salah satu strategi yang
diharapkan untuk mampu mendukung gerakan green environment yaitu

pada peralihan penggunaan kendaraan listrik. Kendaraan listrik



menawarkan berbagai keuntungan yang sangat relevan untuk
memenuhi  kebutuhan sektor transportasi akan efisiensi dan
keberlanjutan. Dengan kemampuannya untuk mengurangi jejak karbon,
kendaraan ini tidak hanya membantu menjaga lingkungan, tetapi juga
berkontribusi pada penghematan biaya operasional dalam jangka
panjang. Dalam konteks bisnis transportasi, terutama untuk distribusi
material konstruksi seperti besi hollow, baja, dan bahan bangunan
lainnya, teknologi ini semakin diakui sebagai solusi yang efektif.
Penggunaan kendaraan listrik dalam proses pengiriman tidak hanya
membuat operasional lebih ramah lingkungan, tetapi juga memberikan
peluang untuk meningkatkan efisiensi dan mengurangi biaya. Salah
satu bisnis kendaraan yang saat ini sedang berkembang untuk
mendukung green environment adalah adanya kendaraan listrik atau

yang lebih dikenal dengan Electric Vehicle (EV)

Electric Vehicle (EV) merupakan kendaraan yang menggunakan
listrik sebagai sumber utama tenaga untuk mengggerakkan motor.
Menurut (Pegah Alaee, et all., 2023) EV memainkan peran kunci dalam
pengembangan sistem transportasi perkotaan yang berkelanjutan dan
menawarkan  keuntungan, termasuk mengurangi kebisingan,
meningkatkan kualitas udara lokal, mengurangi CO2 karena efisiensi
yang lebih tinggi dibandingkan dengan mesin pembakaran internal,
memungkinkan integrasi sumber energi terbarukan, dan mengurangi
ketergantungan pada bahan bakar sebagai sumber energi. Kendaraan
ini mendapatkan energi dari baterai yang dapat diisi ulang melalui
sumber listrik, baik di stasiun pengisian kendaraan listrik umum maupun

melalui sistem Home Charging. Didukung dengan perkembangan era



teknologi sekarang ini yang kian hari terus mengalami peningkatan
menghasilkan berbagai alternatif energi lain untuk menghasilkan daya
pada penggunaan kendaraan, salah satunya yaitu menggunakan daya

listrik.

Mengutip dari Kementerian ESDM dalam peraturan Presiden
Nomor 55 Tahun 2019 tentang Percepatan Program Kendaraan
Bermotor Listrik Berbasis Baterai (Battery Electric Vehicle) untuk
Transportasi Jalan. Dengan peraturan tersebut pemerintah juga turut
serta memberikan beberapa kebijakan yang diyakinkan dapat
mendukung percepatan adopsi kendaraan listrik di Indonesia. Salah
satunya vyaitu dengan cara pemberian kebijakan insentif pajak,
dukungan tarif listrik khusus, pengembangan infrastruktur stasiun
pengisian kendaraan listrik umum (SPKLU) dan yang lainnya.
Penggunaan kendaraan listrik yang telah didukung oleh pemerintah
diyakini untuk menjadi pilihan yang paling tepat menuju energi yang
lebih bersih berkelanjutan. Penggunaan kendaraan listrik khususnya
mobil listrik diperkirakan akan menjadi salah satu solusi yang baik untuk
mengurangi pencemaran lingkungan yang disebabkan oleh emisi
karbon kendaraan. Maka dari itu pemerintah menyediakan infrastruktur
stasiun pengisian kendaraan listik umum (SPKLU) ataupun
pengembangan EV (Electric Vehicle) home charging untuk mendukung
penggunaan kendaraan listrik yang ramah lingkungan. Seiring
meningkatnya penggunaan kendaraan listrik tentunya akan
berpengaruh terhadap peningkatan konsumsi listrik, baik di sektor
rumah tangga maupun industri. Maka dari itu diperlukan adanya strategi

yang tepat dalam melakukan pengelolaan daya listrik termasuk kedalam



peningkatan kapasitas pembangkit, penguatan jaringan distribusi, serta
integrasi dengan energi terbarukan. Meningkatnya kebutuhan listrik
tentunya akan menimbulkan beberapa tantangan yang harus dihadapi.
Salah satunya yaitu tantangan dalam penyediaan tambah daya listrik
untuk mencukupi kebutuhan para pelanggan. Selain itu kendaraan listrik
memerlukan daya yang cukup besar tergantung dari jenis kendaraan
listrik itu sendiri untuk pengisian baterainya atau jika akan dilakukan
pemasangan EV Home Charging. Salah satu perusahaan yang
menyediakan layanan Electric Vehicle Home Charging adalah PT. PLN

(Persero) Unit Induk Distribusi Bali.

PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali memiliki tiga wilayah
kerja atau Unit Pelayanan yang terdiri dari UP3 Bali Selatan, UP3 Bali
Utara, dan UP3 Bali Timur. Sebagai langkah nyata dalam mendukung
transisi menuju energi yang lebih bersih PLN berkomitmen untuk
mempercepat perkembangan ekosistem kendaraan listrik di Indonesia.
Untuk mewujudkan hal ini, khususnya pada PT PLN (Persero) Unit Induk
Distribusi Bali terus membangun dan memperluas jaringan Stasiun
Pengisian Kendaraan Listrik Umum (SPKLU) di berbagai daerah di Bali,
sehingga masyarakat dapat lebih mudah beralih ke kendaraan listrik
tanpa khawatir mengani permasalahan pengisian daya. PLN juga
memberikan berbagai insentif bagi pengguna kendaraan listrik. Salah
satunya adalah pemberian diskon tarif listrik untuk pengisian daya pada
malam hari khusus pada penggunaan layanan Home Charging, yang
memungkinkan pemilik kendaraan listrik mengisi daya dengan biaya

lebih hemat. Selain itu juga PT PLN juga menyediakan fasilitas home



charging, sehingga pengguna bisa mengisi daya kendaraan mereka

langsung dari rumah dengan lebih praktis dan nyaman.

PT PLN (Persero) sebagai penyedia tenaga listrik terbesar di
Indonesia memiliki peran penting dalam membantu memenuhi rantai
pasok penggunaan listrik. Dengan meningkatnya pengguna kendaraan
listrik tentunya kebutuhan akan listrik akan terus mengalami
peningkatan. PT PLN (Persero) menyediakan layanan tambah daya
listrik bagi pelanggan yang membutuhkan peningkatan kapasitas listrik
di rumah atau tempat usahanya. Tentunya dengan ini PT PLN (Persero)
juga menyediakan layanan tambah daya listrik untuk memenuhi
kebutuhan pelayanan pasang baru EV Home Charging. Karena dilihat
dari syarat pemasangan baru EV Home Charging harus memiliki daya
yang cukup untuk mendukung pemasangan pada masing-masing
tempat. Menurut Direktur Utama PT PLN Darmawan Prasodjo (situs web
PLN 2023), menyebutkan menyebutkan bahwa minimum daya listrik
yang dibutuhkan untuk bisa melakukan pemasangan home charging
yaitu sebesar 7.000 Volt Ampere (VA) untuk mobil. Maka dari itu jika
jumlah kendaraan listrik bertambah secara signifikan konsumsi listrik
dari rumah tangga dan fasilitas umum juga tentunya akan mengalami
peningkatan. Tidak sedikit pemilik kendaraan listrik yang melakukan
pengisian daya di rumah pada malam hari karena dianggap lebih praktis
dan menghemat waktu dalam menunggu pengisian daya. Darmawan
Prasodjo menjelaskan PLN menghadirkan promo Super Everyday, yaitu
promo penyambungan baru (PB) untuk pengisian daya di rumah
atau Home Charging. Promo ini dapat diikuti oleh semua golongan tarif

pelanggan PLN, dengan rincian pelanggan tegangan rendah (TR) 1



Fasa sampai dengan daya 7.700 VA dan Pelanggan TR 3 Fasa sampai
dengan daya 13.200 VA. Yang dimana melalui promo ini pelanggan akan
mendapatkan diskon tarif tenaga listrik sebesar 30 persen (30%) pada

pukul 22.00 WIB — 05.00 WIB dari pemakaian Home Charging.

(Handrea & Winahyu ed., Desmon Saing & Suryanto, 2024)
menyebutkan hingga saat ini PLN telah berhasil membuat sejumlah
terobosan dan solusi Tl (Teknologi Informasi) unggulan, salah satunya
pada aplikasi PLN Mobile untuk memberikan pelayanan listrik melalui
Mobile apps, yaitu sebuah platform aplikasi versi terbaru yang
disediakan oleh PLN. Aplikasi ini memberikan fitur-fitur dan tampilan
paling terbaru dari PLN. PLN Mobile dirilis untuk menjawab kebutuhan
kelistrikan untuk masyarakat dalam memberikan layanan terbaik yang
bertujuan untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan kelanggan
dalam menjalankan proses bisnis PLN. Hingga saat ini PT PLN
(Persero) Unit Induk Distribusi Bali telah banyak melakukan
pemasangan infrastruktur pengisian kendaraan listrik umum baik milik
PLN ataupun mitra khususnya di berbagai wilayah di Bali. Saat ini sudah
terdapat total 165 jumlah mesin SPKLU PLN dan terdapat 30 mesin
SPKLU milik mitra di 99 titik lokasi di wilayah Bali yang telah terpasang
dengan berbagai type kecepatan charging. Mulai dari Ultra Fast
Charging, Fast Charging, Medium Charging, dan Standart Charging.
Saat ini data pelanggan aplikasi PLN Mobile sebanyak 1.733.459

pelanggan dengan rincian data sebagai berikut:



Tabel 1. 1 Jumlah Pengguna Aplikasi PLN Mobile

DATA PENGGUNA APLIKASI PLN MOBILE
PADA PT PLN (Persero) UNIT INDUK DISTRIBUSI BALI
TAHUN JUMLAH PENGGUNA
2022 1.456.699
2023 1.693.520
2024 1.730.890

Sumber: PT PLN (Persero) UID Bali

Dilihat pada tabel 1.1 dapat dijelaskan bahwa terdapat
peningkatan dari tahun ke tahun hingga tahun 2024 sejumlah 1.730.890
pengguna PLN Mobile. Hal ini sangatlah penting bagi proses bisnis dari
PLN. PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali merupakan salah satu
perusahana Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di
bidang jasa kelistrikan yang mendukung digitalisasi layanan. Di sisi lain,
dari jumlah pengguna PLN Mobile, adapun jumlah pelanggan yang
menggunakan PLN Mobile untuk kebutuhan Electric Vehicle antara lain

sebagai berikut.

Tabel 1. 2 Data Pertumbuhan Electric Vehicle di Bali

DATA PERTUMBUHAN ELECTRIC VEHICLE (EV) DI BALI
TAHUN 2022 - 2024

TAHUN JUMLAH PENGGUNA
2022 3.279
2023 6.848
2024 8.995

Sumber: BAPENDA Provinsi Bali
Dari data diatas maka dapat diketahui dari jumlah pelanggan PLN

Mobile yang fokus pada pelayanan Electric Vehicle, terjadi peningkatan



dari tahun 2022 sejumlah 3.279 pelanggan, hingga tahun 2024 sejumlah
8.995 pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna Electric Vehicle
mulai mengalami peningkatan. Jika dilihat secara spesifik pada layanan
yang dimiliki pada PLN Mobile khusus pada Electric Vehicle, maka
layanan yang disediakan antara lain Stasiun Pengisian Kendaraan
Listrik umum (SPKLU) dimana pengguna bisa mengisi daya baterai
kendaraan di PLN dan juga ada yang diberikan layanan melalui Home
Charging. Secara data jumlah pengguna dua layanan tersebut, maka

dapat dilihat pada table berikut ini.

Tabel 1. 3 Data Pengguna Aplikasi PLN Mobile untuk Home Charging

dan SPKLU

DATA PENGGUNA APLIKASI PLN MOBILE UNTUK PELAYANAN
HOME CHARGING DAN SPKLU

HOME CHARGING SPKLU
TAHUN JUMLAH TAHUN JUMLAH
PENGGUNA PENGGUNA
2022 12 2022 -
2023 31 2023 -
2024 49 2024 12.608

Sumber: PT PLN (Persero) UID Bali

Dari data diatas maka dapat diketahui jumlah layanan PLN
Mobile Electric Vehicle pada layanan SPKLU lebih tinggi dibandingkan
dengan layanan Home Charging. Sehingga dapat diketahui bahwa
penggunaan PLN Mobile kendaraan listrik untuk SPKLU terus
mengalami peningkatan. Namun tingginya tingkat lonjakan penggunaan
kendaraan listrik mengakibatkan beberapa kendala salah satunya yaitu
infrastruktur pengisian kendaraan listrik umum yang masih belum cukup

memadai untuk mengakses ke segala tempat. Perkembangan



kendaraan listrik (EV) khususnya di Bali telah mendorong berbagai
inovasi di sektor energi, yaitu hadirnya layanan Electric Vehicle Home
Charging (EVHC) dari PT PLN (Persero) yang dapat diakses melalui
aplikasi digital PLN Mobile. Layanan ini merupakan bagian dari upaya
transformasi digital PLN untuk mendukung ekosistem kendaraan listrik
sekaligus mempermudah pelanggan dalam menikmati layanan
kelistrikan yang lebih modern dan praktis. Namun, sebagian besar
penelitian sebelumnya lebih berfokus pada pengisian daya di Stasiun
Pengisian Kendaraan Listrik Umum atau SPKLU (Public Charging
Stations) atau sistem pengisian cepat (Fast-Charging Infrastructure),
sementara kajian mengenai layanan pengisian di rumah (Home
Charging) berbasis aplikasi mobile masih sangat terbatas di Indonesia,

terkhususnya di wilayah Bali.

Beberapa studi sebelumnya, seperti penelitian oleh (Subagia,
2022), mengukur kepuasan pelanggan terhadap layanan pasang baru
listrik rumah tangga, tetapi tidak menyentuh aspek EV Home Charging
yang memiliki kompleksitas lebih tinggi, seperti persyaratan teknis
instalasi, kecepatan respons, dan dukungan purna jual. Selain itu, belum
ada penelitian yang mengkaji apakah aplikasi PLN Mobile sudah
memenuhi harapan pengguna dalam hal kemudahan pendaftaran,
kejelasan informasi, kecepatan proses, dan dukungan teknis terkait
pelayanan EV Home Charging. Berdasarkan kondisi tersebut, dapat
dikatakan bahwa masih terdapat kesenjangan penelitian yang penting
untuk diteliti kembali, khususnya terkait evaluasi kualitas pelayanan dan
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan EV Home Charging

berbasis aplikasi PLN Mobile. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi
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referensi bagi pengembangan layanan EV Home Charging berbasis
digital, sekaligus untuk mendukung percepatan transisi energi di wilayah
Bali. Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini
dengan tujuan untuk mengekplorasi implementasi layanan tersebut
untuk mengindentifikasi kendala-kendala serta teknis dari pemasangan
layanan Home Charging. Dari hal-hal yang telah dijelaskan tersebut
maka penulis tertarik untuk mengambil penelitian dengan judul
"PENERAPAN MODEL SERVQUAL PADA PELAYANAN PASANG
BARU ELECTRIC VEHICLE HOME CHARGING (EVHC) PADA PT.

PLN (PERSERO) UNIT INDUK DISTRIBUSI BALI”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi

pokok permasalahan yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana Penerapan model SERVQUAL pada pelayanan pasang
baru Electric Vehicle Home Charging (EVHC) pada PT PLN
(Persero) Unit Induk Distribusi Bali?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam Penerapan model
SERVQUAL pada pelayanan pasang baru Electric Vehicle Home

Charging (EVHC) pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali?

C. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana Penerapan model SERVQUAL pada
pelayanan pasang baru Electric Vehicle Home Charging (EVHC)

pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali.
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D.
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Dapat mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam Penerapan
model SERVQUAL pada pelayanan pasang baru Electric Vehicle
Home Charging (EVHC) pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi

Bali.

Manfaat Penelitian
1. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan mampu untuk memberikan

wawasan baru mengenai perkembangan teknologi kendaraan
listrik serta implementasi layanan digital di sektor energi.
Khususnya mengenai wawasan baru mengenai layanan
pasang baru Electric Vehicle Home Charging berbasis
aplikasi PLN Mobile guna mendukung kebijakan pemerintah
untuk mengurangi emisi gas karbon dimasa yang akan
datang. Selain itu penelitian ini juga dapat digunakan sebagai
sarana untuk memfasilitasi pemahaman terkait sistem
manajemen energi, efisiensi pengisian daya, serta regulasi
kendaraan listrik di Indonesia. Penelitian ini juga mampu
melatih cara berfikir yang teoritis dan sistematis sebagai
bahan pertimbangan antara teori yang diperoleh pada saat
mengikuti perkuliahan dengan kenyataan yang terdapat di
lapangan.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan mampu untuk digunakan

sebagai bahan kajian dan digunakan sebagai pedoman
referensi bagi mahasiswa dan dosen yang meneliti lebih lanjut

mengenai permasalahn yang telah diangkat. Serta
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diharapkan mampu untuk ikut serta mendukung implementasi
infrastruktur pengisian daya di lingkungan kampus untuk
mengadopsi kendaraan listrik sebagai bagian dari sistem
transportasi ramah lingkungan.
Bagi Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu untuk
dijadikan bahan masukan dan juga referensi kepada pihak
perusahaan untuk mentapkan kebijakan mengenai pemberian
penanganan pelayanan Home Charging melalui aplikasi PLN
Mobile, yang nantinya diharapkan dapat memberikan

keuntungan untuk perusahaan,

E. Metode penelitian

1.

2.

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) Unit
Induk Distribusi Bali yang berlokasi di JI. Letda Tantular No.1,
Dangin Puri Klod, Kecamatan Denpasar Timur, Kota
Denpasar, Bali.
Objek Penelitian

Adapun yang menjadi objek penelitian penerapan
model SERVQUAL pada pelayanan pasang baru Electric
Vehicle Home Charging (EVHC) pada PT PLN (Persero) Unit

Induk Distribusi Bali.
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3. Data Penelitian
a. Jenis Data

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
yang bersifat deskriptif. dimana dengan metode penelitian
ini lebih ditekankan pada deskriptif atau analisa. (Miles et
al., 2014) menyebutkan data kualitatif merupakan data
yang diperoleh dari pengamatan dan interaksi yang
mendalam dengan individu atau kelompok, yang
mencerminkan pengalaman, perspektif, dan makna yang
mereka berikan terhadap suatu fenomena. Jenis
penelitian kualitatif deskriptif ini menggunakan data
kualitatif dan  dideskripsikan  secara  deskriptif.
Dikarenakan sifat metode penelitian kualitatif yang
mengarah pada sumber data, maka dapat disimpulkan
informasi mengenai peran PLN sebagai penyedia fasilitas
utama dalam proses pemberian layanan pasang baru
Electric Vehicle Home Charging kepada pelanggan
sebagai sumber energi untuk pengembangan kendaraan
listrik khususnya di Bali. Temuan penelitian ini disajikan
dengan bentuk olahan kata atau kutipan melalui
wawancara yang ditulis secara deskriptif, serta dilakukan
observasi dan dokumentasi untuk mendukung
kelengkapan data pada penelitian.

b. Sumber Data Penelitian

Adapun sumber data penelitian yang digunakan yaitu:
1) Data Primer

Data primer adalah jenis data yang dikumpulkan
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secara langsung dari sumber aslinya oleh penulis
untuk tujuan penelitian. Menurut (Balaka, M. Y. 2022)
menyatakan bahwa data primer adalah data basis
atau utama yang digunakan dalam penelitian. Data
primer adalah jenis data yang dikumpulkan secara
langsung dari sumber utamanya seperti melalui
wawancara, survei, eksperimen, dan sebagainya.
Yang dimana dapat dikatakan penulis melakukan
pengamatan secara langsung di lapangan serta
melakukan pengumpulan informasi secara langsung
melalui metode wawancara terhadap beberapa
karyawan dari PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi
Bali untuk mendapatkan keterangan-keterangan
mengani informasi yang penulis butuhkan untuk
kepentingan dalam penelitian.
2) Data Sekunder

Data sekunder merupakan jenis data yang telah
disimpulkan, diolah, serta sudah diterbitkan oleh pihak
lain sebelumnya. Menurut Sugiyono 2016 dalam
(Tabina, G. 2024) Data sekunder adalah sumber data
yang tidak langsung diterima oleh pengumpul data,
bisa melalui orang lain atau lewat dokumen. Data ini
memuat informasi yang telah ada sebelumnya yang
penulis gunakan untuk mendukung kelengkapan
penelitian, baik yang penulis dapatkan melalui website,

jurnal, serta dari membaca buku-buku pedoman yang
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menangani mengenai pelayanan prosedur yang
berkaitan dengan penelitian yang penulis lakukan.
c. Metode Pengumpulan Data Penelitian
1) Observasi

Observasi merupakan metode pengumpulan
data yang dilakukan secara langsung dengan cara
mengamati kejaian ataupun fenomena yang terjadi di
suatu tempat. Observasi merupakan dasar semua
iimu pengetahuan. Para ilmuan hanya dapat bekerja
berdasarkan data vyaitu fakta mengenai dunia
kenyataan yang diperoleh melalui observasi
(Sugiyono, 2022). Pada penelitian ini penulis
melakukan observasi secara langsung selama
mengikuti Praktik Kerja Lapangan pada perusahaan
PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali yang
beralamat di JI. Letda Tantular No.1, Dangin Puri Klod,
Kecamatan Denpasar Timur, Kota Denpasar, Bali
dalam waktu 6 bulan. Proses observasi dilakukan
dengan cara mengamati serta ikut serta bersama
dengan staff yang bertugas menangangi proses
pelayanan pasang baru Electric Vehicle Home
Charging yang berbasis aplikasi PLN Mobile kepada
pelanggan.

Selama proses observasi berlangsung, penulis
banyak mecatat hal-hal yang mengenai alur cara
pendaftaran, promo yang ditawarkan, keunggulan dari

penggunaan EV Home Charging dibandingkan
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dengan SPKLU, serta bagaimana pihak perusahaan
berusahaa untuk memahami kendala apa yang
dialami oleh pelanggan. Berdasarkan ovservasi yang
telah penulis lakukan penulis menemukan temuan
mengenai bagaimana perusahaan berusaha dalam
memenuhi kepuasan pelanggan. Serta bagaimana
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
dengan kebijakan yang dimiliki yaitu mengenai
dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL.
Wawancara

Wawancara adalah metode tanya jawab yang
dapat dilakukan secara lisan maupun tertulis anatara
satu orang ataupun lebih untuk mengumpulkan suatu
data atau informasi yang dibutuhkan. Menurut
Sugiyono (2022), wawancara merupakan pertemuan
dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui
tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna
dalam suatu topik tertentu. Adapun beberapa jenis-
jenis dari wawancara diantaranya yaitu wawancara
terstruktur merupakan jenis wawancara yang
menggunakan daftara pertanyaan yang dibuat
dengan cara terstruktur dan telah disiapkan
sebelumnya. Yang kedua yaitu jenis wawancara semi-
terstruktur, yaitu merupakan jenis wawancara yang
dimana pewawancara memiliki panduan pertanyaan
yang telah disusun sebelumnya namun proses

wawancara dilakukan dengan fleksibel dalam
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mengumpulkan informasi tambahan. Dan yang
terakhir yaitu wawancara tidak terstruktur, dimana
proses wawancara dilakukan dengan cara bebas
tanpa pedoman pertanyaan yang sudah disusun dan
bersifat baku. Pada penelitian ini  penulis
menggunakan metode wawancara semi-terstruktur
yang sudah penulis lakukan pada saat mengikuti

Praktik Kerja Lapangan pada perusahaan dari bulan

Agustus 2024 sampai dengan bulan Januari 2025.

Responden atau informan dalam proses wawancara

ini yaitu terdapat 2 orang staff niaga dan manajemen

pelayanan pelanggan yang menangani kualitas
pelayanan pada pasang baru Electric Vehicle Home

Charging (EVHC) di PT PLN (Persero) Unit Induk

Distribusi Bali.

Daftar Narasumber:

A. IB. Surya Respasti, Manajer Sub Bidang Strategi
Pemasaran Bidang Niaga dan Pelayanan
Pelanggan.

Wawancara dilakukan karena beliau adalah
seorang manajer yang memang menangani pada
Bidang Pemasaran termasuk ke dalam pengajuan
pelayanan pasang baru EV Home Charging pada
PT PLN (Perser) UID Bali. Selain itu beliau juga
seorang pimpinan perusahaan yang membidangi
pada Bidang Niaga yang Ilebih banyak

mengetahui mengenai kebijakan pelayanan
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ataupun pengawasan terhadap karyawannya
dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan.

. Anisa Nur Handayani, Supervisor Sub Bidang
Strategi Pemasaran Bidang Niaga dan Pelayanan
Pelanggan.

Wawancara dengan Supervisor ini dilakukan
karena penulis membutuhkan data pendukung
mengenai bagaimana proses pelayanan yang
terjadi di lapangan serta bagaimana realisasi
perusahaan terhadap permintaan pelanggan.
Supervisor  disini  berperan  aktif dalam
penanganan langsung mengenai permintaan
pengajuan layanan dari pelanggan hingga pada
proses pemasangan oleh teknisi yang diarahkan
oleh seorang Supervisor. Beliau juga selaku
seorang Yyang memang mebidangi pada
pelayanan pengajuan pasang baru EV Home
Charging pada PT PLN (Persero) UID Bali.

. Diah Maharani, Pelanggan

Sebagai pelanggan baru yang melakukan
pengajuan pelayana pasang baru EV Home
Charging. Wawancara ini dilakukan untuk
mengetahui bagaimana realisasi pelaksanaan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan di
lapangan. Serta untuk mengetahui apakah

perusahaan dapat mengatasi permintaan ataupun
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keluhan dari pelanggan dengan sesuai menurut
dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL.

. Ari Jaya Kusuma, Pelanggan

Sebagai pelanggan lama yang telah memiliki
pengalaman lebih luas mengenai aplikasi PLN
Mobile, wawancara ini dilakukan untuk menilai
sejauh mana perusahaan mampu memberikan
pelayanan yang konsisten dari waktu ke waktu
serta seberapa mudah mengakses fitur-fitur yang
tersedia dalam aplikasi PLN Mobile. Selain itu
dengan wawancara ini juga akan didapatkan
gambaran mengenai perbandingan kondisi dari
sebelum dan sesudah penerapan pelayanan
didalam aplikasi PLN Mobile.

. Siti Zahra, Pelanggan

Sebagai pengguna baru aplikasi PLN Mobile,
wawancara ini dilakukan untuk mengetahui
bagaimana kesan pertama yang dirasakan ketika
melakukan pengajuan layanan khususnya pada
pelayanan pasang baru EV Home Charging
berbasis aplikasi PLN Mobile. Karena baru
pertama kali mengajukan layanan, tanggapan dari
pelanggan akan sangat mencerminkan
bagaimana proses ataupun tahapan yang
dilakukan. Apakah aplikasi serta sistem layanan
sudah berjalan dengan optimal dan user-friendly

bagi pengguna baru aplikasi PLN Mobile.
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Dokumentasi

Dokumentasi adalah metode pengumpulan data
dalam  penelitian yang dilakukan  dengan
mengumpulkan, menganalisis, dan menafsirkan
berbagai dokumen tertulis, dokumentasi berupa foto,
obrolan berbasis media sosial (Whatsapp) dan
rekaman suara yang berisi informasi relevan untuk
menjawab pertanyaan penelitian. Adapun menurut
Sugiyono (2022), dokumentasi adalah teknik
pengumpulan data yang menggunakan dokumen
tertulis, foto, rekaman dan obrolan melalui Whatsapp
sebagai sumber informasi. Peneliti melakukan
metode dokumentasi untuk mendukung penelitian
yang dilakukan baik dengan cara mengambil gambar,
membaca dokumen, rekaman suara, atau data digital
mengenai proses pelayanan pasang baru Electric
Vehicle Home Charging pada PT PLN (Persero) Unit
Induk Distribusi Bali.
Triangulasi Data

Menurut (Miles et al., 2014) triangulasi data
adalah strategi untuk meningkatkan validitas data
dengan menggunakan lebih dari satu sumber
informasi, metode, teori, atau perspektif. (Sugiyono,
2014:330) juga menjelaskan triangulasi data sebagai
teknik pengumpulan data yang bersifat
menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan

data dan sumber data yang telah ada. Triangulasi
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data bertujuan untuk menggabungkan data yang telah
diperoleh sebelumnya melalui beberapa metode yaitu
seperti observasi, wawancara, serta dokumentasi
sehingga didapatkan data yang sesuai dengan tujuan
penelitian yang ingin dicapai. Triangulasi merupakan
metode sintesa data terhadap kebenarannya dengan
menggunakan metode pengumpulan data yang

lainnya atau berbagai paradigma triangulasi.

Pengumpulan
Data

Penyajian
Data

Reduksi
Data

Kesimpulan-Kesimpulan
Penarikan/ verivikasi

Gambar 1. 1 Analisis Data Miles, M. B. dan Huberman

Sumber: https://www.researchgate.net/figure/Gambar-1-Komponen-
Analisis-Data-Miles-M-B-Huberman-A-M1992-20 fig1 331066591

4. Metode Analisis Data
Metode analisis data menurut (Miles et al., 2014) terdiri
dari tiga tahap utama yang saling berkaitan yaitu kondensasi
data, penyajian data, dan penarikan serta verifikasi
kesimpulan. Pada tahap kondensasi data, peneliti memulai

dengan mengolah data yang telah dikumpulkan agar lebih
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teratur dan bermakna. Hal ini melibatkan pengkodean,
pengelompokan data ke dalam kategori tertentu, dan
pencarian pola yang dapat membantu memahami fenomena
yang sedang diteliti. Selanjutnya setelah data dikondensasi,
langkah berikutnya adalah penyajian data. Di sini, informasi
yang telah diolah disajikan dalam bentuk format yang lebih
mudah dipahami, seperti matriks, diagram jaringan, atau
tabel. Dengan cara ini, hubungan antara variabel menjadi
lebih jelas dan siap untuk dianalisis lebih lanjut. Tahap terakhir
adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Pada tahap ini
peneliti merumuskan interpretasi berdasarkan temuan yang
telah diperoleh. Untuk memastikan hasil penelitian lebih
akurat dan dapat dipercaya, peneliti melakukan verifikasi
melalui refleksi kritis dan triangulasi, yaitu membandingkan
berbagai sumber dan metode untuk memastikan keandalan

hasil penelitian.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai penerapan model

SERVQUAL pada pelayanan pasang baru Electric Vehicle Home

Charging (EVHC) pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Bali,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Pada penerapan model SERVQUAL pada pelayanan pasang baru
Electric Vehicle Home Charging (EVHC), secara umum dapat
dikatakan sudah berjalan dengan cukup baik. Dilihat dari hasil
observasi yang penulis lakukan secara langsung dan wawancara
mendalam dengan pimpinan perusahaan juga supervisor, dan
beberapa pelanggan. Penerapan SERVQUAL yang terdiri dari
tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy,
dalam PLN UID Bali dapat dikatakan sudah berjalan dengan cukup
baik. Terlihat dari konsistensi dalam operasi layanan, mulai dari

tampilan dan kemudahan penggunaan aplikasi dalam dimensi

123
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tangibles, ketepatan waktu dan keandalan proses pemasangan
dalam dimensi reliability, respons cepat atas keluhan atau
permintaan pelanggan dalam dimensi responsiveness, jaminan
keamanan dan profesionalisme petugas dalam dimensi assurance,
serta sikap ramah dan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan
dalam dimensi empathy. Hal ini menunjukkan bahwa PLN telah
berhasil menyelaraskan inovasi digital dengan peningkatan kualitas
layanan, sehingga membangun kepercayaan pelanggan terhadap
layanan pemasangan baru Pengisian Daya EV secara efisien dan
berfokus pada kepuasan pengguna. Namun berdasarkan dengan
wawancara mendalam yang telah penulis lakukan dengan pimpinan
perusahaan, supervisor, dan beberapa pelanggan yang melakukan
pelayanan pasang baru EV Home Charging, dalam penerapannya
masih terkendala dalam pemberian pelayanan akan tetapi PLN
mampu untuk segera melakukan observasi dengan memperbaikinya
untuk mencegah kesalahan yang sama terulang kembali di waktu
yang akan datang. Karena keberhasilan dalam pemberian pelayanan
akan mencerminkan kesungguhan perusahaan dalam
menyenangkan hati pelanggan, tidak hanya menangani aspek
teknis, tetapi juga memahami harapan serta emosi pelanggan.

. Pada penerapan model SERVQUAL pada pelayanan pasang baru
Electric Vehicle Home Charging (EVHC), terdapat beberapa kendala
yang dihadapi oleh pelanggan dan perusahaan, diantaranya yaitu
dalam dimensi kualitas pelayanan pelanggan merasa kurang
diberikan penjelasan mengenai tata cara penggunaan unit charger.
Dan jika dilihat pada aplikasinya penjelasan mengenai tata cara

penggunaan unit charger tersebut masih tergolong minim atau
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kurang dapat memberikan penejelasan. Kesalahan perusahaan
dalam memperhatikan kemampuan teknisi dalam melakukan
instalasi pada EV Home Charging, perusahaan tidak melakukan
pemilihan teknisi yang benar-benar kompeten di bidangnya untuk
melakukan instalasi tersebut. Terbukti dengan adanya kendala unit
charger yang telah selesai dipasang tidak dapat berfungsi dengan
baik, sehingga harus dilakukan perbaikan lagi dan pihak perusahaan
harus menjadwalkan ulang untuk instalasi pemasangan layanan
tersebut. Serta kurangnya pemahaman perusahaan terhadap
kendala yang dihadapi oleh pelanggan di lapangan, yang tidak
sesuai dengan apa yang sudah dijanjikan oleh perusahaan.
Perusahaan masih kurang berkoordinasi antara teknisi lapangan
untuk pengimplementasian yang berjalan secara langsung di
lapangan. Karena terdapat kendala apa yang terjadi di lapangan
tidak sesuai denga napa yang sudah perusahaan rencanakan

sebelumnya sesuai dengan kebijakan yang dimiliki.

Saran

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan kepada PT PLN

(Persero) Unit Induk Distribusi Bali mengenai penerapan model

SERVQUAL pada pelayanan pasang baru Electric Vehicle Home

Charging (EVHC) yaitu:

1.

Dalam pelaksanaan kualitas layanan untuk pemasangan baru EV
Home Charging yang menggunakan aplikasi PLN Mobile di PT PLN
(Persero) UID Bali, kurangnya materi pendidikan seperti tutorial
video atau manual interaktif menunjukkan kelemahan dalam aspek
kualitas layanan. Tidak adanya panduan yang jelas dan mudah

diakses membuat pelanggan kesulitan memahami cara
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menggunakan unit, yang akhirnya berpengaruh negatif terhadap
kepuasan serta pandangan mengenai profesionalisme dan
keandalan layanan yang disediakan oleh perusahaan. Oleh karena
itu, sebagai bagian dari hasil tugas akhir, disarankan untuk
mengembangkan media edukasi digital yang terintegrasi di dalam
aplikasi PLN Mobile, seperti fitur panduan interaktif, video tutorial
berbasis animasi atau dokumentasi visual, serta infografis atau
booklet digital yang menjelaskan implementasi penggunaan dengan
. Untuk mengatasi masalah pemasangan unit charger pada EV Home
Charging yang tidak berfungsi dengan baik, bisa difokuskan pada
pengembangan sistem verifikasi teknis dan evaluasi setelah instalasi
yang berbasis digital. Hasil dari inisiatif ini bisa berupa desain modul
fitur baru dalam aplikasi PLN Mobile yang memungkinkan pelanggan
untuk mengisi formulir evaluasi setelah pemasangan, mencatat
apakah unit berfungsi dengan baik, serta melaporkan langsung jika
ada masalah teknis. Sistem ini akan mendukung perusahaan dalam
mendapatkan umpan balik yang cepat dan tepat, sekaligus
mendorong teknisi untuk lebih teliti dan bertanggung jawab dalam
proses instalasi. Di samping itu, dapat juga dirancang protokol
standar pengecekan instalasi yang wajib diisi oleh teknisi sebelum
menyelesaikan layanan di lapangan. Checklist ini bisa berbentuk
digital dan terhubung dengan sistem internal PLN, serta
ditandatangani oleh teknisi dan pelanggan untuk memastikan bahwa
unit telah terpasang dengan benar dan siap digunakan. Kombinasi
antara verifikasi teknis di lapangan dan keterlibatan pelanggan
dalam proses konfirmasi hasil instalasi dapat menjadi strategi yang

efektif untuk meningkatkan aspek keandalan dalam kualitas layanan.
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Dengan inisiatif ini, diharapkan dapat menghasilakn perangkat dan
sistem yang nyata untuk diterapkan langsung dalam operasional PT
PLN (Persero).

. Permasalahan seperti keterlambatan dalam penjadwalan, gangguan
teknis saat proses instalasi, serta kurangnya kerjasama antar
petugas menunjukkan bahwa terdapat inkonsistensi dalam
penerapan elemen kualitas pelayanan. Ketidakakuratan waktu
layanan dan kurangnya koordinasi di lapangan dapat mempengaruhi
pandangan pelanggan tentang profesionalisme dan keandalan
layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Disarankan untuk
membuat sistem digital untuk koordinasi dan pelaporan teknisi yang
terhubung langsung dengan aplikasi PLN Mobile. Sistem ini dapat
memiliki fitur seperti penjadwalan otomatis berdasarkan lokasi dan
kemampuan teknisi, daftar periksa digital untuk memastikan semua
langkah instalasi sudah dilakukan, serta fitur pelaporan langsung dari
teknisi setelah layanan selesai. Selain itu, untuk memperkuat elemen
kualitas pelayanan, bisa dikembangkan fitur notifikasi dua arah, yang
memungkinkan pelanggan dan petugas untuk saling memberikan
informasi tentang waktu kedatangan, status instalasi, atau

permasalahan teknis yang mungkin terjadi.
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