
BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

      Kepuasan pelanggan adalah tingkat emosi seorang pelanggan atau konsumen setelah 

menerima produk atau jasa dari perusahaan. Hal ini terjadi ketika pelanggan 

membandingkan harapan mereka terhadap produk atau layanan yang mereka terima 

dengan kenyataan. Oleh karena itu, kepuasan bersifat subjektif. Rating tergantung 

pelanggan itu sendiri. Menurut Caniago (2022) kualitas adalah keadaan dinamis yang 

terkait dengan produk, layanan, manusia, proses, dan lingkungan yang meminimalkan atau 

mengurangi risiko. Kepuasan pelanggan diartikan sebagai pelanggan penentu indikator 

seberapa baik karyawan tersebut berada di suatu perusahaan hingga dapat memenuhi 

harapan pelanggan. Penerimaan pelayanan yang baik akan berujung pada kepuasan 

pelanggan, yang tentunya akan menciptakan citra positif terhadap layanan perusahaan. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat dimana perusahaan mampu mengurangi kebutuhan, 

permintaan, dan harapan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan ini dapat diukur melalui berbagai metode, termasuk dengan cara 

survey, wawancara, dan pengukuran kualitas produk atau layanan. Metode-metode tersebut 

dapat membantu perusahaan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kualitas kepuasan 

pelanggannya. Perusahaan dapat melakukan identifikasi area yang perlu ditingkatkan dan 

mengambil tindakan untuk meningkatkan kualitas produk atau layanan mereka. Kepuasan 

pelanggan juga sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan, dimana pelanggan yang merasa 

puas cenderung untuk kembali menggunakan produk atau layanan yang sama dan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur suatu perusahaan bagaimana akan 

kedepannya atau bahkan ada beberapa hal yang mesti diubah karena adanya pelanggan 

yang merasa tidak puas tentunya pelanggan tidak akan kembali lagi dan mungkin bisa juga 

mengeluhkan ketidak puasannya kepada pelanggan lainnya.  



Jika pelanggan tidak puas, memungkinkan mereka tidak akan kembali dan dapat 

beralih ke perusahaan lain. Tentu saja hal tersebut dapat menjadi ancaman utama bagi 

perusahaan tersebut. 

Kepuasan pelanggan adalah hal penting untuk keberhasilan perusahaan, karena 

pelanggan yang baik akan memberikan umpan balik yang positif dan merekomendasikan 

perusahaan. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu meningkatkan kualitas produk dan 

layanannya, memperhatikan masukan pelanggan, dan menciptakan ikatan yang kuat 

dengan pelanggan melalui pelayanan pelanggan yang prima. Perasaan senang atau kecewa 

yang ada ketika kinerja suatu produk dibandingkan dengan harapan pelanggan merupakan 

kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan. Faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan meliputi kualitas produk dan layanan, harga, komunikasi, persepsi dan harapan 

pelanggan. 

Perusahaan yaitu setiap bentuk usaha yang menjalankan setiap jenis usaha yang 

bersifat tetap dan terus menerus, didirikan, bekerja, dan berkedudukan dalam wilayah 

Negara Republik Indonesia dengan tujuan memperoleh keuntungan atau laba. Perusahaan 

dapat berupa perusahaan swasta yang dimiliki oleh perusahaan perseorangan maupun 

perusahaan persekutuan, serta perusahaan negara yang didirikan dan dimiliki negara. 

Perusahaan juga dapat dibedakan berdasarkan bentuk badan usaha, yaitu berbadan hokum 

atau tidak berbadan hokum. Perusahaan berbadan hokum terdiri dari perusahaan-

perusahaan swasta yang didirikan oleh perseorangan atau beberapa orang secara bekerja 

sama, serta perusahaan negara yang didirikan dan dimiliki oleh negara. Sedangkan 

perusahaan tidak berbadan hokum, seperti perusahaan perseorangan, adalah belntulk ulsaha 

yang tidak melmiliki badan hulkulm dan tidak telrmasulk dalam pelrse lkultulan ataul 

pe lrku lmpullan. 

Pe lrulsahaan adalah sulatul lelmbaga yang melmpulnyai misi melnjulal barang dan jasa. 

Dulnia ulsaha melmiliki hulbulngan yang e lrat delngan konsulme ln, dan konsulme ln belrpe lran 

se lbagai pelnyalulr barang dan jasa yang dihasilkan olelh dulnia ulsaha. Dalam belrtransaksi 

barang dan jasa, konsulme ln melmpulnyai pelrse lpsi te lrhadap pelrulsahaan yang dapat 

melnimbullkan relaksi positif maulpuln nelgatif. Jika konsulmeln melmbe lrikan relspon positif 



telrhadap produlk ataul jasa yang dite lrima, maka citra pelrulsahaan di mata konsulme ln julga 

akan melningkat. Ulntu lk melnciptakan kelsan yang baik di mata konsulmeln, maka pe lnting 

ulntulk melmpelrhatikan kelpulasan konsulme ln. Olelh karelna itul, pellakul ulsaha melmpulnyai 

ke lwajiban ulntulk se llalul melmpelrhatikan ke lbultulhan dan kelinginan konsulmeln, se lrta dapat 

be lrulsaha melme lnulhi harapan konsulmeln de lngan me lmbelrikan pellayanan ke lpada konsulmeln. 

PT. PLN (Pe lrse lro) me lrulpakan salah satul Badan Ulsaha Milik Ne lgara (BUlMN). 

Pe lmbelrian pellayanan dari Pe lrulsahaan BUlMN yang baik dan be lrkulalitas dapat melmbulat 

masyarakat melrasa pulas, tidak dirulgikan, dan melrasa dihargai haknya se lbagai konsulmeln 

dari pelnggulna jasa pe lme lrintah telrse lbult. PT. PLN (Pe lrse lro) me lrulpakan satul-satulnya 

Pe lrulsahaan di Indone lsia yang me lnye ldiakan jasa kelbultulhan listrik kelpada Masyarakat. 

Saat ini kelbultulhan akan listrik sangat tinggi. Bahkan dapat dikatakan pada saat ini adalah 

zaman se lrba listrik, selhingga me lmbulat listrik melmpulnyai ke lduldulkan yang sangat pe lnting 

bagi ke lse ljahtelraan masyarakat. 

Kulalitas pellayanan pada PT. PLN (Pe lrse lro) melmiliki pelran pelnting dalam 

melningkatkan kelpulasan pellanggannya. Kulalitas pellayanan ini dapat kita lihat dari lima 

dimelnsi yang te lrdiri dari tangiblel (bulkti fisik), relliability (kelhandalan), relsponsive lne lss 

ke ltanggapan), assulrance l (jaminan), dan elmphaty (elmpati). Delngan pe lnje llasan dari lima 

dimelnsi telrse lbult dapat melningkatkan kinelrja dan melme lnulhi kelinginan pellanggan. 

Pe lne llitian tellah melnulnjulkan bahwa kulalitas pe llayanan PT. PLN me lmiliki pelngarulh 

yang re lle lvan te lrhadap ke lpulasan pellanggannya. Misalkan, pe lne llitian pada PT. PLN 

(Pe lrse lro) UlP3 Payakulmbulh yang dapat melnjabarkan kel lima dimelnsi dalam satu l 

melkanismel pe llayanannya. Kulalitas pellayanan yang baik julga dapat melningkatkan citra 

pe lrulsahaan dan melminimalisasi masalah yang dihadapi pellanggan. Pada pe lne llitian yang 

be lrbelda julga te llah melne lmulkan bahwa kulalitas pellayanan disulatul PT. PLN dapat 

ditingkatkan mellaluli kinelrja pada lima dime lnsi kulalitas pellayanan. Dan pelnellitian lainnya 

julga ada yang me lnggulnakan obse lrvasi langsulng. De lngan me lngamati langsulng tindakan 

bagaimana pellayanan yang dibe lrikan pelgawai kelpada pellanggan. 

 

 



Kulalitas pellayanan PT. PLN (Pe lrse lro) adalah kelpulasan Pellanggan dan ditelntulkan 

olelh ke lmampulan sulatul pe lrulsahaan dalam melmbe lrikan pellayanan se lsulai de lngan harapan 

pe llanggan. Kulalitas pellayanan ini melncakulp be lbe lrapa aspelk se lpe lrti kelandalan, 

ke lamanan, daya tanggap, bulkti nyata, dan elmpati. Jadi, delngan de lmikian PT. PLN 

(Pe lrse lro) haruls mampul melmpelrhitulngkan kellima aspelk te lrselbult dalam melkanisme l 

pe llayanan yang e lfe lktif ulntulk me lningkatkan ke lpulasan pellanggannya. Kulalitas pe llayanan 

pada PT. PLN (Pe lrse lro) dapat julga diulkulr melnggulnakan belbe lrapa aspelk, se lpe lrti 

tangibility (bulkti fisik), yang me llipulti fasilitas yang te lrse ldia dan infrastrulktulr yang ada. 

Se llain itul, kulalitas pellayanan julga dapat diulkulr delngan me lnggulnakan skala Like lrt, selpe lrti 

sangat se ltuljul, tidak seltuljul, dan sangat tidak seltuljul, ulntulk melnge ltahuli tingkat kelpulasan 

pe llanggan te lrhadap pellayanan yang dibe lrikan. 

PT. PLN (Pe lrse lro) be lrulsaha se llalul ulntulk melningkatkan kulalitas pellayanan, ini 

dibulktikan delngan hadirnya fasilitas call celnte lr 123 yang dapat mellayani pe llanggan 24 

jam. PT. PLN (Pe lrse lro) me lnyadari bahwa ditelngah pasar yang se lmakin telrbulka, 

melmu laskan pellanggan me lrulpakan salah satul kulnci ulntulk sulkse ls. Dimana, tingkat 

ke lpulasan pellanggan te lrhadap pellayanan melrulpakan faktor yang sangat pe lnting dalam 

melnge lmbangkan sulatul siste lm layanan yang tanggap te lrhadap konsulme ln. Se lbagai 

Pe lrulsahaan yang be lrge lrak dibidang pe lndistribulsian ataul pelnjulalan elne lrgi listrik PT. PLN 

(Pe lrse lro) dalam melraih kelulntulngan tidak melngandalkan pada volulme l pelnjulalan saja, 

teltapi haruls be lrorielntasi pada long telrm satisfaction. Qomariah dan Wibowo (2019) 

melnje llaskan bahwa Ke lpelrcayaan ataul ke lyakinan, se lbagai pelrse lpsi kelaslian dari suldult 

pandang konsulmeln, didasarkan pada pelngalaman, lelbih khulsuls lagi pada selrangkaian 

transaksi ataul intelraksi yang ditandai delngan te lrpe lnulhinya harapan melnge lnai kine lrja 

produ lk dan kelpulasan pellanggan. 

PT.PLN (Pe lrse lro) haruls dapat melmbelrikan kulalitas pellayanan yang prima melnulrult 

Rinawati (2020) kelmampulan ulntulk me lngantisipasi, me lnge lnali, dan me lme lnulhi harapan 

pe llanggan, se lrta me llampauli ke linginan dan ke lkhawatiran pellanggan. Se llain 

melmbe lrikan pellayanan yang e lkse lle ln (prima), PT.PLN (Pe lrse lro) me lnelrapkan ulpaya-ulpaya 

ulntulk nilai pellanggan yang be lrkulalitas, kelpulasan pe llanggan dan loyalitas pe llanggan ulntu lk 

melncapai kelulntulngan Pe lrulsahaan. 



PT. PLN se lbagai pe lrulsahaan pelnye ldia e lne lrgi listrik yang fokuls pada pe lnye ldiaan 

e lnelrgi listrik yang te lrjamin dan relalibell, maka pellayanan yang baik bagi pe lrulsahaan ini 

dapat ditelrapkan mellaluli belbe lrapa aspelk. Pe lrtama, pellayanan yang baik dicapai de lngan 

melmbe lrikan pellayanan yang e lfe lktif dan e lfisieln. Me lnye lle lsaikan masalah telknis de lngan 

celpat dan akulrat delngan me lmbelrikan informasi yang akulrat dan jellas telntang statuls 

jaringan dan biaya pe lnagihan. Ke ldula, pe llayanan yang baik julga dapat dicapai mellaluli 

intelraksi yang baik de lngan pe llanggan, te lrmasulk melmbelrikan bantulan dan dulkulngan telpat 

waktu l se lrta melmbelrikan bantulan dan dulkulngan te lpat waktul se lrta melmbe lrikan solu lsi 

e lfelktif telrhadap pelrmasalahan yang dihadapi pellanggan. De lngan cara ini PT. PLN mampul 

melningkatkan ke lpulasan pe llanggan dan melnjaga re lpultasi baik se lbagai pe lrulsahaan yang 

be lrkomitmeln telrhadap kulalitas layanan.  

De lngan dibelrikannya pe llayanan yang baik kelpada pellanggan, diharapkan PT.PLN 

(Pe lrse lro) Are la Payaku lmbulh dapat melningkatkan kulalitas pellayanan ulntulk melndapatkan 

ke lpulasan yang maksimal, se lhingga te lrciptanya citra yang baik telrhadap pe lrulsahaan. 

Be lrdasarkan dari latar bellakang diatas pe lnullis ingin melnje llaskan melnge lnai kulalitas 

pe llayanan yang te lrdapat pada PT.PLN (Pe lrse lro) Are la Payakulmbulh, ulntulk tulgas akhir 

de lngan juldull; “Kualitas Pelayanan Jasa Pada PT.PLN (Persero) UP3 Area 

Payakumbuh”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Bagaimana kulalitas pellayanan jasa yang ditelrapkan pada PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 

Are la Payakulmbulh? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tuljulan dari kelgiatan magang ini ulntulk melnge ltahuli bagaimana kulalitas pellayanan 

jasa yang dite lrapkan pada PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 Are la Payakulmbulh. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teloritis 

Hasil dari magang ini diharapkan dapat melnjadi bahan masulkan dan ilmul 

pe lnge ltahu lan yang be lrgulna se lbagai re lfe lre lnsi bagi PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 



Payakulmbulh, se lhingga dapat dimanfaatkan selcara elfe lktif dalam 

pe lrulsahaannya. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil dari magang ini diharapkan dapat melmbelrikan informasi kelpada PT.PLN 

(Pe lrse lro) pe llayanan pe lmasaran yang e lfisieln dan e lfe lktif ulntulk ke lbe lrlanjultan 

ulsaha. 

1.5 Tempat dan Waktu Magang 
 

Ke lgiatan magang ini dilaksanakan di PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 Payakulmbulh yang 

be lralamat di Jl. Moh. Yamin, Padang Tiakar Hilir, Ke lc.Payakulmbulh Timulr, Kota 

Payakulmbulh, Sulmate lra Barat. Ke lgiatan magang ini akan dilakulkan pelnullis selsulai 

ke lbijakan Ulnive lrsitas Andalas yaitul be lrlangsulng se llama 40 hari. 

1.6 Sistematika dan Waktu Magang 
 

Adapuln siste lmatika laporan magang ini adalah: 

BAB I PENDAHULUAN 

Me lnjellaskan latar bellakang pe lrmasalahan, pe lrulmulsan masalah, tuljulan magang, 

manfaat magang, telmpat dan waktul magang, dan siste lmatika laporan magang. 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

Me lmbelrikan landasan telori yang me lnje llaskan telori-te lori pelndulkulng yang digulnakan 

dalam pelnje llasan dan pelmbahasann tulgas akhir (laporan magang). 

 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Me lngulraikan te lntang gambaran ulmulm dari PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 Are la 

Payakulmbulh.Te lrdiri dari Seljarah singkat pelru lsahaan, visi, misi, dan motto 

pe lrulsahaan, kelgiatan ulsaha pelrulsahaan, dan strulktulr organisasi pe lrulsahaan. 

 

BAB IV PEMBAHASAN 

Pada bab ini belrisikan data dan pelmbahasan telntang Kulalitas Pe llayanan Jasa pada 

PT.PLN (Pe lrse lro) UlP3 Are la Payakulmbulh. 

 



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Be lrisikan telntang kelsimpullan dan saran belrdasarkan hasil-hasil pelmbahasan 

dari pellaksanaan magang yang dilakulkan olelh pe lnullis. 


