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ABSTRAKSI

Perusahaan yang bertujuan memberikan pelayanan kepada masyarakat untuk

sumber energi adalah PLN. Usaha yang dilakukan melalui penyediaan tenaga listrik
‘yang merupakan salah satu bentuk energi listrik, energi ini dibangkitkan,

ditransmisikan, dan di distribusikan untuk segala macam keperluan,

Perusahaan PLN memberikan pelayanan kepada pelanggan karena pelanggan
mempunyai hak dan kewajiban untuk mendapatkan tenaga listrik secara
berkesinambungan, sebab wajib bagi PLN selaku pemegang kuasa ketenagalistrikan
untuk memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat.

Tujuan diciptakannya suatu pelayanan yang baik adalah untuk mewujudkan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diketahui dengan membandingkan
harapan dengan kinerja atas pelayanan yang diterima, karena pelayanan yang unggul
dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan yang pada gilirannya akan
memberikan manfaat bagi perusahaan dan pelanggan.

PT. PLN (persero) Unit Pelayanan Semarang Timur merupakan perusahaan
yang menyuplai dan mendistribusikan tenaga listrik bagi masyarakat di wilayah
Semarang Timur.

Berdasarkan uraian diatas peneliti merumuskan permasalahan bagaimana
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa pada Perusahaan PT. PLN (persero)
Unit Pelayanan Semarang Timur. Agar penelitian ini tidak menyimpang dari
permasalahan maka difokuskan pada kepuasan pelanggan atas pelayanan jasa yang
diberikan perusahaan dengan menganalisis harapan pelanggan dengan kinerja
perusahaan dan menetapkan atribut-atribut pelayanan yang telah diberikan
Perusahaan Listrik Negara berdasarkan pada hasil pra survey yang telah dilakukan.

Adapun yang menjadi populasi pada penelitian ini adalah pelanggan yang
terdaflar pada perusahaan berjumlah184.639 pelanggan sedangkan sampel yang
digunakan berjumlah 100 orang yang menggunakan pelayanan jasa PT. PLN
(persero) Unit Pelayanan Semarang Timur. Teknik sampel menggunakan accidental
sampling, metode ini merupakan prosedur sampling yang memilih sampel dari orang
atau unit yang paling mudah dijumpai atau diakses (Santoso, Tjiptono, 2001, 90).
Dimana konsumen yang ditemui di kantor saat penelitian ini dilaksanakan.

Dalam analisis data dengan melalui 5 dimensi dalam menentukan kuahtas jasa
menurut Parasuraman dalam Tjiptono (1998:70), yaitu :

1. Bukti langsung (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai,

dan sarana komunikasi.

2. Keandalan (realibility), yakni kemampuan membeerikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiviness), yakni keinginan para staff untuk

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (Assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,

dan sifat dapat dipercaya dan memiliki para staff dari bahaya resiko dan
keragu-raguan.



5. Empathy, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi
yang baik , perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan.
Analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah analisis IKP

(Indeks Kepuasan Pelanggan). Data dipaparkan dalam tabel distribusi frekuensi dan

selanjutnya dianalisis berdasarkan IKP untuk menentukan kepuasan konsumen

sebagai pelanggan perusahaan (Tjiptono ; 1997 : 37). Kriteria yang digunakan untuk
menentukan pengukuran Indeks Kepuasan Konsumen adalah :

JikaIKP < 1 maka tingkat kepuasan konsumen adalah tidak memuaskan

JikalKP = 1 maka tingkat kepuasan konsumen adalah puas

Jika IKP > 1 maka tingkat kepuasan konsumen adalah sangat puas
"~ Hasil dari analisis Indeks kepuasan pelanggan dapat diketahui dengan

membandingkan antara harapan pelanggan dengan kinerja atas pelayanan perusahaan

yaitu

1. Pada dimensi tangible atau bukti langsung yang dimiliki perusahaan dengan rata-
rata skor harapan pelanggan sebesar sebesar 416,33 dan skor kinerja perusahaan
seebesar 436 dan hasil dari perhitungan IKP sebesar 1,04yang masuk dalam
kategori sangat puas.

2. Pada dimensi realibility atau keandalan pelayanan dengan rata-rata skor harapan
pelanggan sebesar 433,4 dan skor kinerja perusahaan sebesar 411,2 dan hasil

- peritungan IKP sebesar 0,94 yang masuk dalam kategori tidak puas.

3. Pada dimensi responsiveness atau daya tanggap perusahaan dengan rata-rata skor
harapan pelanggan sebesar 418 dan skor kinerja perusahaan sebesar 395,6 dan
hasil perhitungan IKP sebesar 0,94 yang masuk dalam kategori tidak puas.

4. Pada dimensi assurance atau jaminan pelayanan dengan rata-rata skor harapan
pelanggan sebesar 416,5 dan skor kinerja perusahaan sebesar 407,75 dan hasil
perhitungan IKP sebesar 0,97 yang masuk dalam kategori tidak puas.

5. Pada dimensi empathy petugas rata-rata skor harapan pelanggan sebesar 424 dan
skor kinerja perusahaan sebesar 437,3 dan hasil perhitungan IKP sebesar 1,03
yang masuk dalam kategori sangat puas.
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