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ABSTRAK

Penelitian ini dibuat bertujuan untuk menganalisis kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan perubahan daya melalui aplikasi PLN Mobile pada PLN ULP
Manakarra. Metode customer satisfaction index (CSI) digunakan untuk
menentukan tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan pendekatan
yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa
yang diukur secara berkala untuk memperbaiki kekurangan yang ada, dan
meningkatkan pelayanan yang dinilai oleh konsumen menjadi nilai lebih bagi
perusahaan. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah konsumen perubahan
daya pada PLN Mobile di PLN ULP Manakarra periode Juli-Desember 2021 yang
diambil secara acak. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu accidental sampling. Peneliti menggunakan sampel sebanyak 88
responden untuk mewakili populasi yang ada. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu,
berdasarkan hasil penghitungan, didapatkan nilai customer satisfaction index (CSI)
sebesar 88,37% yang berada pada kisaran 81% - 100% yang artinya secara umum
kepuasan konsumen PLN ULP Manakara pengguna PLN Mobile berada pada

kriteria sangat puas.

Kata Kunci: Customer Satisfaction Index, Kepuasan Konsumen, Kualitas

Pelayanan.
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ABSTRACT

This study aims to analyse consumer satisfaction with the quality of upgrade
capacity services through the PLN Mobile application at PLN ULP Manakarra.
The customer satisfaction index (CSI) method was used to determine the overall
level of customer satisfaction with an approach that considered the importance of
product or service attributes that were measured periodically to correct existing
deficiencies, and improve services that are considered by consumers to be of added
value for the company. The population in this study were consumers of upgrade
capacity services in PLN Mobile at PLN ULP Manakarra for the July-December
2021 period which were taken at random. The sampling technique used in this
research was accidental sampling. The researcher used a sample of 88 respondents
to represent the existing population. The conclusion of this study is, based on the
calculation results, the customer satisfaction index (CSI) value is 88.37% which is
in the range of 81% - 100%, which means that in general the customer satisfaction

of PLN ULP Manakara PLN Mobile users is in the very satisfied criteria.

Keywords: Customer Satisfaction Index, Customer Satisfaction, Service Quality.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pada era modern saat ini, energi menjadi salah satu kebutuhan dasar yang
sangat penting untuk mendukung kegiatan masyarakat. Penggunaan energi
mencakup hampir semua elemen usaha dan kegiatan sehari-hari. Ketergantungan
masyarakat terhadap energi menyebabkan terjadinya peningkatan konsumsi dan
kebutuhan masyarakat terhadap energi  tersebut. Hal ini menyebabkan
diperlukannya produk atau layanan yang berkualitas yang dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen.

Badan usaha milik negara (BUMN) selaku badan usaha di Indonesia yang
diatur dalam Peraturan Pemerintah Nomor 12 Tahun 1998 dan Peraturan
Pemerintah Nomor 13 Tahun 1998 merupakan salah satu pelaku kegiatan ekonomi
yang penting dalam perekonomian nasional. BUMN sebagai penyedia utama
ketersediaan dan kecukupan energi di Indonesia diharapkan mampu memenubhi
kebutuhan masyarakat yang semakin lama semakin meningkat. Salah satu energi

yang sangat diperlukan oleh masyarakat luas saat ini adalah energi listrik.



PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) atau PLN adalah sebuah BUMN
yang menangani seluruh aspek kelistrikan, baik pembangunan, ketersediaan
jaringan, dan penyaluran energi listrik di Indonesia. PLN melayani kepentingan
umum dan bergerak di bidang pelayanan informasi, permohonan pasang baru dan
perubahan daya, pelayanan pengaduan konsumen, pelayanan restitusi, pencatatan
meteran, pelayanan penertiban pemakaian tenaga listrik (P2TL), dan sebagainya.
PLN di Indonesia memilik dua program listrik yang ditawarkan, yaitu listrik pasca
bayar dan listrik prabayar.

PLN ULP Manakara merupakan salah satu Unit Layanan Pelanggan PLN
yang berada dalam naungan PLN UP3 Mamuju Unit Induk Wilayah Sulawesi
Selatan, Tenggara, dan Barat yang bertugas untuk melayani masyarakat yang
berada di Sulawesi Barat khususnya masyarakat Kabupaten Mamuju, serta Mamuju
Tengah dan Mamasa.

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan energi listrik, PLN berusaha
memberikan layanan sebaik mungkin sesuai dengan prosedur atau tata cara
pelayanan yang mudah, lancar, dan cepat. Hal ini diharapkan akan meningkatkan
daya beli dan kepuasan konsumen terhadap kinerja PLN. Menurut Kotler dan Keller
(2017: 196), kepuasan konsumen atau pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara hasil produk
terhadap kinerja yang diharapkan. Jika Kinerja di bawah harapan, konsumen tidak
akan puas. Sedangkan, jika kinerja memenuhi harapan, konsumen akan puas.

Menurut Sunyoto (2015: 140), kepuasan konsumen adalah salah satu alasan

konsumen untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa puas



dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakannya
kembali. Menurut Sangadji (2013: 181), kepuasan konsumen adalah suatu keadaan
di mana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang
diterima konsumen. Jika produk tersebut di bawah harapan, konsumen akan
kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan, konsumen akan puas.

Kepuasan konsumen menjadi elemen penting dalam peningkatan kinerja
pemasaran dalam suatu perusahaan. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dapat
meningkatkan intensitas membeli dari konsumen tersebut. Dengan terciptanya
kepuasan, maka mendorong terciptanya loyalitas konsumen terhadap suatu produk
atau jasa yang ditawarkan. Kepuasan diukur dari sebaik apa harapan konsumen
terpenuhi. Sedangkan, loyalitas konsumen adalah ukuran konsumen untuk mau
melakukan pembelian lagi.

Guna dapat memberikan pelayanan yang terbaik terhadap para konsumen,
pada tahun 2021, PLN melakukan pengukuran kepuasan konsumen yang dilakukan
oleh Lembaga Survei Independen PLN. Pengukuran survei kepuasan konsumen
dilaksanakan terhadap 17.000 responden yang meliputi konsumen, eks- konsumen,
dan konsumen pesaing PLN yang tersebar di 22 unit induk wilayah / distribusi dan
anak perusahaan (PLN Batam) dengan total 69 UP3 yang menjadi area sampel.
Pengukuran tersebut dilaksanakan pada bulan Oktober-Desember tahun 2021 di
mana PLN masih menghadapi tantangan akibat kondisi pandemi COVID-19.
Berdasarkan hasil pengukuran kepuasan konsumen tersebut, PLN berhasil
memperoleh indeks kepuasan konsumen sebesar 95,17%. Hasil survei tersebut

meningkat 4,42 % jika dibandingkan dengan pencapaian indeks kepuasan



konsumen tahun 2020 yaitu sebesar 90,75%. Berikut adalah hasil indeks kepuasan
konsumen untuk masing-masing regional dan anak perusahaan pada Tabel 1.1:

Tabel 1.1. Hasil Indeks Kepuasan Konsumen PLN

No. Regional Indeks Kepuasan Konsumen
1 | Jawa, Madura, dan Bali 97,02%
2 | Sumatera dan Kalimantan 95,94%
3 Sulawesi, Maluku, Papua, dan Nusa 90,42%
Tenggara
4 | Batam 99,08%

Sumber: PLN Kantor Pusat

Berdasarkan Tabel 1.1 tersebut, terlihat bahwa indeks kepuasan konsumen
PLN sudah baik dan bahkan meningkat dari tahun sebelumnya. Namun, Regional
Sulawesi, Maluku, Papua, dan Nusa Tenggara, di mana PLN ULP Manakarra
tergabung di dalamnya, memiliki indeks kepuasan konsumen paling kecil di antara
regional-regional lain dan anak perusahaan PLN di seluruh Indonesia. Bahkan, nilai
yang diperoleh jauh lebih rendah dari rata-rata nasional. Hal ini menunjukkan
bahwa perlu adanya perbaikan-perbaikan kembali untuk dapat meningkatkan
kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan.

Salah satu hal yang dilakukan adalah Transformasi PLN “Power Beyond
Generation”, khususnya aspirasi customer focused sangat berperan terhadap
pencapaian kepuasan konsumen. Aspirasi ini bertujuan untuk memberikan
kepuasan konsumen melalui pelayanan andal, terintegrasi, dan terkonsolidasi yang
memiliki kualitas level dunia. Aspirasi customer focused diwujudkan melalui
peluncuran dua program terbaru dari PLN yang diharapkan agar dapat
meningkatkan mutu pelayanan terkait produk-produk pelayanan PLN di lapangan,

dan semakin mendekatkan perusahaan dengan konsumen, yaitu dengan program



Optimalisasi Pelayanan Teknik (Yantek Optimization), dan pada bidang pelayanan
konsumen dengan melakukan Relaunch PLN Mobile.

Aplikasi PLN Mobile merupakan aplikasi mobile self-service yang
terintegrasi dengan aplikasi induk pelayanan konsumen seperti Aplikasi Pelayanan
Pelanggan Terpusat (AP2T) dan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu
(APKT). Melalui New PLN Mobile dan aplikasi pelayanan pendukung, PLN dapat
memberikan kemudahan bagi konsumen untuk mengakses berbagai layanan PLN
dalam satu genggaman kapan pun dan di mana pun.
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Gambar 1.1. Halaman Muka PLN Mobile
Aplikasi PLN Mobile ini diharapkan akan membantu dan memudahkan para
konsumen dalam memperoleh informasi maupun layanan listrik. Fitur-fitur yang
terdapat pada aplikasi PLN Mobile yaitu permohonan pasang baru, permohonan

perubahan daya, simulasi biaya, pengaduan keluhan, serta informasi-informasi



lainnya. PLN gencar memperkenalkan aplikasi PLN Mobile kepada para konsumen
sebagai salah satu terobosan dalam hal pelayanan konsumen. Untuk dapat menjadi
aplikasi yang dapat memenuhi kepuasan konsumen, setidaknya terdapat 6 (enam)
indikator yang berpengaruh dan menjadi tolak ukur di dalamnya. Menurut Ladhari
(2010) dan Rahayu (2018: 22), dimensi-dimensi tersebut adalah reliability
(keandalan), responsiveness (daya tanggap), privacy / security (privasi / keamanan),
information quality / benefit (kualitas informasi / manfaat), ease of use / usability
(kemudahan penggunaan / kegunaan), dan web design (desain situs).

Antusiasme konsumen dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile khususnya
di Sulawesi Barat mulai terlihat. Sampai dengan tanggal 11 Februari tahun 2022,
jumlah pengguna aktif PLN Mobile di Sulawesi Barat berjumlah 53.724 pengguna.
Berikut merupakan rekapitulasi pengguna PLN Mobile pada Tabel 1.2:

Tabel 1.2. Jumlah Pengguna PLN Mobile per 11 Februari 2022

No. | Nama ULP | Jumlah Pengguna
1 | Manakarra 9.746
2 | Pasangkayu 9.527
3 | Majene 10.076
4 | Wonomulyo 12.208
5 | Polewali 6.980
6 | Mamasa 5.187

Sumber: PLN UP3 Mamuju
Salah satu fitur yang paling banyak digunakan pada aplikasi PLN Mobile oleh
konsumen adalah fitur perubahan daya. COVID-19 membuat sebagian besar
aktivitas masyarakat dilakukan dari rumah. Hal ini menyebabkan meningkatnya
kebutuhan listrik dan tingginya minat konsumen untuk menambah kapasitas daya
listrik mereka. PLN selaku penyedia jasa berkomitmen untuk memberikan

kemudahan ke masyarakat dalam melakukan aktivitas yang berkaitan dengan



kebutuhan energi listrik tersebut. Untuk meningkatkan antusiasme konsumen untuk
menggunakan aplikasi PLN Mobile khususnya untuk perubahan daya, PLN
memberikan promo-promo yang hanya didapatkan melalui aplikasi PLN Mobile.
Promo-promo yang ditawarkan di aplikasi PLN Mobile contohnya adalah promo
Tambah Daya Super Dahsyat di mana konsumen cukup membayar Rp 202.100
untuk perubahan daya, promo Tambah Daya Super Merdeka yang diluncurkan
menjelang peringatan Hari Kemerdekaan Indonesia, serta terdapat promo khusus
selama bulan Ramadhan untuk rumah ibadah hanya dengan membayar Rp 150.000.
Meskipun PLN Mobile telah menjadi aplikasi baru yang telah mempermudah
proses pelayanan perubahan daya PLN kepada konsumen, namun masih banyak
keluhan yang muncul dalam pelaksanaan perubahan daya di lapangan. Tercatat
terdapat 54 keluhan yang masuk mengenai perubahan daya sepanjang tahun 2021.
Berikut adalah rekapitulasi keluhan perubahan daya tahun 2021 pada Tabel 1.3:

Tabel 1.3. Jumlah Keluhan Perubahan Daya Tahun 2022

Bulan Jumlah Keluhan
Januari
Februari
Maret
April
Mei
Juni
Juli
Agustus
September
Oktober
November
Desember 3

Sumber: APKT (Diolah)
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Jika keluhan-keluhan dari konsumen ini dibiarkan, akan berdampak kepada

penurunan kepuasan konsumen. Ketidakpuasan konsumen dalam menggunakan



layanan PLN Mobile akan menyebabkan konsumen tidak ingin lagi menggunakan
ulang layanan tersebut. Minat seorang konsumen untuk menggunakan ulang suatu
layanan sangat ditentukan oleh pengalaman setelah membeli atau menggunakan
layanan (Tjiptono & Chandra, 2016). Jika konsumen mereka puas dan terbantu
dengan layanan yang digunakannya, maka konsumen akan kembali menggunakan
layanan tersebut untuk kegiatan berikutnya. Namun, jika konsumen tidak puas,
maka konsumen tidak akan menggunakan kembali layanan yang sama.

Oleh karena itu, diperlukan analisis faktor-faktor kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pengguna fitur perubahan daya aplikasi PLN Mobile pada PLN
ULP Manakarra, sehingga keluhan yang masuk akan berkurang, dan kepuasan
konsumen dapat meningkat. Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen terhadap
Kualitas Pelayanan Perubahan Daya melalui Aplikasi PLN Mobile pada PLN ULP
Manakarra”.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran latar belakang di atas, maka yang menjadi
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: “Bagaimana
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan perubahan daya melalui aplikasi
PLN Mobile pada PLN ULP Manakarra?”.

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: “Untuk mengetahui

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan perubahan daya melalui aplikasi

PLN Mobile pada PLN ULP Manakarra”.



1.4. Manfaat Penelitian

Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1.4.1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan,
pemikiran, pemahaman, dan pengembangan ilmu pengetahuan di bidang
manajemen, Khususnya pemasaran, serta dapat dijadikan sebagai pijakan dan
referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan
pelayanan konsumen.
1.4.2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi ke perusahaan
dalam hal kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Dan,
perusahaan dapat mempertimbangkannya untuk perbaikan bagian-bagian dalam
pelayanan yang masih belum maksimal, serta untuk tercapainya tujuan dan
kesuksesan dari perusahaan.
b.  Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan wawasan dan
pengetahuan. Serta, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan

perbandingan bagi mahasiswa dalam penelitian yang akan datang.
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c. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan dalam
mengimplementasikan teori yang sudah didapat selama ini, serta dapat memperluas
wawasan bagi mahasiswa yang meneliti bidang pelayanan.
1.5. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini
adalah sebagai berikut:
BAB |. PENDAHULUAN

Bab ini berisikan latar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian,
kontribusi hasil penelitian yang meliputi manfaat teoritis dan manfaat praktis. dan
sistematika penulisan.
BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas tinjauan pustaka terdiri dari telaah teori yang membahas
variabel penelitian yaitu e-service quality, kepuasan konsumen, dan customer index
satisfaction; kajian empiris; serta kerangka teoritis.
BAB Ill. METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan metode penelitian yang digunakan, yang meliputi
populasi dan sampel, data penelitian, seperti sumber data, jenis data, metode
pengumpulan data, formulasi penelitian: uji instrumen, dan teknik analisis data.
BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi pembahasan mengenai penelitian yang dilakukan, meliputi
gambaran umum perusahaan, hasil analisis, pembahasan penelitian, serta implikasi

hasil penelitian.
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BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini memberikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran bagi
perusahaan maupun untuk penelitian selanjutnya.
BAGIAN PENUTUP
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

5.1.1. Berdasarkan analisis deskriptif, dapat diketahui bahwa skor rata-rata tingkat
kepuasan konsumen yang didapatkan adalah 389 yang masuk dalam
kategori Sangat Puas. Tingkat kepuasan tertinggi yaitu pada atribut aplikasi
PLN Mobile mudah untuk diakses dan dieksplorasi dengan skor total 401.
Ini berarti bahwa tingkat kepuasan konsumen PLN ULP Manakara
pengguna PLN Mobile adalah sangat puas.

5.1.2. Berdasarkan hasil penghitungan, didapatkan nilai Customer Satisfaction
Index (CSI) sebesar 88,37% yang berada pada kisaran 81% - 100% yang
artinya secara umum kepuasan konsumen PLN ULP Manakara pengguna
PLN Mobile berada pada kriteria sangat puas. Hal ini berarti Pelayanan
Perubahan Daya melalui PLN Mobile telah dapat memberikan kinerja
memuaskan dan sesuai harapan bagi para penggunanya.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, maka peneliti memberikan
saran kepada pihak PLN ULP Manakara sebagai berikut:

5.2.1. Pihak PLN ULP Manakara perlu memerhatikan tingkat kepuasan konsumen

48



5.2.2. Pihak PLN ULP Manakara juga harus mempertimbangkan kualitas layanan
(e-service quality) pada aplikasi PLN Mobile dalam meningkatkan kepuasan
konsumen. Karena, e-service quality berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada aplikasi PLN Mobile.
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