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Abstract

This study aims to investigate the performanceeofise quality and customer satisfaction househ®id PLN (
Persero ) Branch Manokwari Manokwari City area ,veall as to know what are the things that needetadpaired
and maintained in order to improve customer satien PT . PLN ( Persero ) Branch Manokwari . Tloepplation
used in this study is household’s customers irtitiyeof Manokwari amounts to 21,899 customers. guhié sample
used in this research were 100 respondents, wigamaple calculation using the formula Slovin and glamg
techniques using Convenience Sampling. This typeesdfarch is descriptive quantitative data analyfdta
analysis tool in this study used SPSS (Statiskeakage for the Social Science) to test validity esiiability test of
the questionnaires, and the use of Cartesian diagra

The results showed that the average value of cust@arceived performance ie PLN 3.40 less thanatierage
value of the customers' expectations of 4.24, megatihat the databases must address satisfying mgsto
satisfaction PLN is still perceived to be at lowevels are still below standard or customer exptgtes . In
addition , as for the things that need to be fikgdthe PLN ( located in quadrant A), is dominatgdabfactor of
dimension responsiveness and things that need toaietained by the PLN (located in quadrant B), ehm a
factor of dimensions of empathy ( the payment dieadiotification electricity ) and tangible dimeoss ( appeals
to the public ( customers ) related to the uselettecity ) . While on the other quadrant (quadtad and D
quadrant) is proposed as a form of recommendatfch@author to the PT. PLN (Persero).

Keywords: Perceived Service Quality, Customer Expectatimd Customer Satisfaction .

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja kualitas jasa pelayanan dan kepuasan pelanggan rumah tangga PT.
PLN (Persero) Cabang Manokwari pada area Manokwari Kota, serta untuk mengetahui hal-hal apa sgja yang perlu
untuk diperbaiki dan dipertahankan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Cabang
Manokwari. Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah pelanggan rumah tangga pada area Manokwari
Kota yang berjumlah 21.899 pelanggan. Sedangkan sampel yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 100
responden, dengan perhitungan sampel menggunakan rumus Slovin dan teknik pengambilan sampel menggunakan
Convenience Sampling. Tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan andisis data secara kuantitatif.
Alat andlisis data pada pendlitian ini yakni menggunakan SPSS (Statistical Package for the Socia Science) dalam
mel akukan uji Validitas dan uji Readlibilitas kuesioner, serta penggunaan Diagram Cartesius.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai rata-rata kinerja yang dirasakan pelanggan PLN yakni 3,40 lebih kecil
dibandingkan nilai rata-rata harapan pelanggan yakni 4,24, artinya kepuasan pelanggan terhadap kingja PLN masih
dirasakan berada pada level bawah atau masih dibawah standar harapan pelanggan. Selain itu, adapun hal-hal yang
perlu untuk diperbaiki oleh pihak PLN (berada pada kuadran A), yaitu: lebih didominasi oleh faktor dari dimensi
daya tanggap dan hal yang perlu dipertahankan oleh pihak PLN (berada pada kuadran B), yakni: faktor dari dimensi
empati (adanya pemberitahuan batas waktu pembayaran listrik) dan dimensi benda berwujud (adanya himbauan
kepada masyarakat (pelanggan) terkait penggunaan listrik). Sedangkan pada kuadran lainnya (kuadran C dan
kuadran D) digjukan sebagai bentuk rekomendasi dari penulis kepada pihak PT. PLN (Persero).

Kata Kunci: Kuditas Jasa yang Dirasakan, Harapan Pelanggan, dan K epuasan Pelanggan.

Pendahuluan dalam perekonomian).
Perusahaan Listrik Negara (PT. PLN
Dalam kegiatan ekonomi, selain pihak peru- (Persero)) adalah salah satu dari sekian banyak peru-
sahaan dan rumah tangga, pemerintah juga memiliki sahaan milik negara yang dikelola untuk kepentingan
peran aktif di dalamnya. Salah satunya adalah daam masyarakat. Perusahaan ini hadir untuk masyarakat
hal penyediaan jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat. guna memenuhi kebutuhan akan listrik. Listrik bagi
Menurut Sukirno (2004): Disamping mengatur dan masyarakat, bukan hanya digunakan sebagai penera-
mengawasi kegiatan ekonomi rumah tangga dan ngan, tetapi juga sebaga item untuk membantu akti-
perusshaan, pemerintah juga melakukan sendiri vitas keseharian, baik dalam hal rumah tangga maupun
beberapa kegiatan ekonomi, yaitu mengembangkan ingtitusi/perusahaan. Adanya kepuasan yang dirasakan
prasarana ekonomi (seperti jalan, jembatan, pelabuhan, oleh pelanggan (masyarakat) adalah hal terpenting bagi
dan lapangan terbang) dan mengembangkan prasarana PT. PLN (Persero) sebagai perusshaan yang menye-
sosial  (seperti institusi pendidikan, badan-badan diakan jasa terkait kelistrikan. Masyarakat yang merasa
penyelidikan, menjaga ketertiban dan keamanan negara puas, tentu disebabkan karena kinerja kualitas pelaya-
dan menyediakan jasa-jasa yang penting peranannya nan yang diberikan baik dan sesuai dengan yang
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