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ABSTRAK 

 

 Penyedia layanan listrik di Indonesia mempunyai tugas yang sangat penting 

dalam peranannya untuk menyediakan pasokan listrik bagi masyarakat. PT. PLN 

(Persero) adalah penyedia listrik utama di Indonesia. Tujuan diadakannya penelitian ini 

adalah untuk mengetahui seperti apa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan baik secara simultan maupun secara parsial. 

 Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah melihat seberapa 

tinggi kinerja dan kepentingan dari pelanggan PLN terhadap lima dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 

Dan indikator apa yang harus dipertahankan dan segera diperbaiki oleh karyawan PLN 

untuk memenuhi kepuasan pelanggan. 

 Importance Performance Analysis (IPA) akan menjadi metode dalam penelitian 

ini. Metode ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepentingan dan 

kinerja karyawan dan untuk mengetahui indikator apa saja yang harus diperbaiki dan 

dipertahankan oleh PT PLN Persero UPJ Pedan 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dapat dilihat dari besarnya rata-

rata kinerja yang nilai seluruhnya diatas nilai rata-rata ideal yaitu 2,61 s/d 3,40. Saran 

yang diberikan pihak manajemen PT PLN (Persero) UPJ Pedan, harus dapat 

meningkatkan kinerja pada kelima dimensi kualitas pelayanan yang selama ini baru 

dinilai cukup oleh pelanggan , baik dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. 

Namun demikian peningkatan kualitas pelayanan hendaknya diprioritaskan 

terutama pada dimensi reliability atau keandalam misalnya pada sistem perhitungan 
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tagihan yang akurat dan pelayanan pengadauan yang diraskan masih belum tepat. 

Walaupun sistem tagihan sudah dilakukan dengan sistem komputer, namun karena 

petugas pencatat meteran yang datang kurang teratur dalam periodik pencatatannya 

(untuk pelanggan yang menggunakan meteran Analog) menyebabkan tagihan 

pelanggan berfluktuatif, sehingga pelanggan merasa ragu atas besarnya tagihan yang 

ada. 

Kata kunci : Importance Performance, Layanan, PLN 
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ABSTRACT 

Electricity service provider in Indonesia has a very important task in its role to 

provide power supply for the community. PT. PLN (Persero) is the main electricity 

provider in Indonesia. The objective of this study was to determine what kind of 

influence the quality of service to customer satisfaction, both simultaneously and 

partially.  

Issues to be addressed in this study is to see how high performance and the 

interests of the customers of PLN against the five dimensions of service quality consists 

of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy. And what 

indicators should be maintained and repaired immediately by PLN employees to meet 

customer satisfaction. 

Importance Performance Analysis (IPA) will be the method in this study. This 

method is used to determine how much the level of interest and the employee's 

performance and to identify indicators of what should be repaired and maintained by 

PLN UPJ PEDAN. 

The results of this study show that can be seen from the magnitude of the 

average total value performance above the average value of an ideal that is 2.61 s / d 

3.40. Advice given the management of PT PLN (Persero) UPJ PEDAN, should be able 

to improve performance on the five dimensions of service quality that has been newly 

assessed fairly by customers, both dimensions of tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. 
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However, improved quality of service should be prioritized especially in reliability 

dimension or keandalam for example on the calculation system accurate billing and 

service pengadauan that diraskan still not right. Although the billing system is already 

done with the computer system, but because the registrar meter that comes less 

regularly in the periodic recordation (for customers using Analog meter) causes a 

fluctuating customer billing, so customers were skeptical about the magnitude of the 

existing bill. 

Keywords: Importance Performance, Service, PLN 
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