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1.1. Latar Belakang Masalah

PT.PLN (Persero) Berastagi merupakan salah satu Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang penyediaan tenaga listrik. Sebagai
salah satu instrument dalam pembangunan perekonomian PT. PLN (Persero)
Berastagi mempunyai peran penting, tidak hanya oleh pemerintah tapi juga
masyarakat secara luas. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 30 Tahun 2009
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PT. PLN (Persero) Berastagi mempunyai an yang lebih cepat, murah,
dan efisien. Maka dari itu PT. PLN
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manufaktu

merupaka trument yang

sero) Berastagi berupaya untuk selalu
memperbaharui kinerja dalam memberikan pelayanan yang semakin optimal,
sehingga citra PT. PLN (Persero) Berastagi di mata masyarakat akan selalu baik
dan memberikan pelayanan yang memuaskan pelangganya.

Menurut pelayanan Kasmir (2017:47) adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelangan,
sesama karyawan, dan juga pemimpin. Pelayanan dan pemberian dukungan
kepada pelanggan menurut Armistead dan Clark (1999:56-57) adalah kemampuan

karyawan dalam melaksanakan tugasnya yaitu memberikan layanan dan dukungan



dengan penuh komitmen serta kemampuan memecahkan masalah pada saat
pemberian layanan itu berlangsung. Rusydi (2017: 39) berpendapat bahwa
kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
terbaik yang bermutu dibandingkan dengan pesaingnya.

Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa puas dan bila pelayanan berada dibawah tingkat yang
diharapkan, pelanggan akan merasa kurang akan pelayanaan yang dilakukan.
Pelanggan yang tidak puas dengan pelayanan yang diberikan maka, pelanggan

dengan sendirinya akan menceritakan ketidak puasan kepada para pelanggan yang
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Tabel 1.1
PT.PLN(Persero) Berastagi
Data Jumlah Pelanggan 2019-2021

No | Tahun Pascabayar Migrasi Prabayar/ token
Jumlah % | Jumlah % Jumlah %
1 2019 64.130 46.032 46.032

2 2020 68.387 | 6,22 51.442 | 10,52 51.442 | 10,52

3 2021 73.116 | 6,47 | 59.225| 13.14 59.225 | 13,14
Sumber: PT.PLN(Persero) Berastagi 2022




Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dijelaskan bahwa terdapat ua jenis pelanggan,
yaitu pelanggan migrasi dan pelanggan prabayar. Pada pelanggan pascabayar
berjumlah 205.633 pelanggan, yaitu diketahui Tahun 2019 berjumlah 64.130
pelanggan, Tahun 2020 berjumlah 68.387 pelanggan naik 6,22% dari Tahun 2019
dan 2022 berjumlah 73.116 pelanggan naik 6,47% dari Tahun 2021. Pada
pelanggan migrasi berjumlah 159.699 pelanggan, yaitu diketahui Tahun 2019
berjumlah 46.032 pelanggan, Tahun 2020 berjumlah 51.442 pelanggan naik
10,52% dari Tahun 2019 dan di tahun 2021 berjumlah 59.225 pelanggan naik
13,14% dari Tahun 2021. Pada pelanggan prabayar berjumlah 159.699 pelanggan,
yaitu di tahun 2019 berjumila pelz ahun 2021 berjumlah %1.442
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1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat diedentifikasikan
masalah sebagai berikut:
1. PT.PLN (Persero) Berastagi belum mampu sepenuhnya memberikan
pelayanan listrik yang dapat memuaskan seluruh elemen masyarakat.

2. Tinginya jumlah tunggakan pelanggan listrik PT. PLN (Persero) Berastagi



3. Kebijakan layanan listrik prabayar belum dapat berjalan efektif di PT.
PLN (persero) Berastagi.
4. Rendahnya prilaku konsumen terhadap layanan listrik prabayar di PT.PLN

(persero) Berastagi.

1.3 Batasan Masalah
Agar peneliti lebih fokus serta mengingat adanya berbagai keterbatasan
baik dari segi waktu, biaya maupun tenaga, maka dari adanya beberapa
identifikasi masalah di atas, dalam peneltian ini penulis membatasi

\_,\- enggunakan layanan listrik

J-\.._“u,_m-"""m- 1

permasalahan pada renda

prabayar yang b

UNIV

asan la!ar

%e%éullg en%s i i

1.5 .

Berdas

ar diperoleh

keruntuta 1. Adapun
tujuan pelaksanaan penelitiz

pelanggan terhadap pelayanan pad ersero) Berastagi.

1.6 Manfaat Penelitian
Manfaat peneliti yang diharapkan antara lain:
1. Bagi peneliti
Peneliti ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan serta
mapu mengaplikasikan teori yang diterima selama perkuliahan. Juga untuk

mengembangkan ilmu pengetahuan tentang manajemen pemasaran jasa.



2. Bagi instansi
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi pertimbangan dan masukan bagi
pimpinan PT. PLN (persero) Berastagi dalam wupaya menigkatkan
pelayanan yang lebih baik, dengan di lihatnya kepuaan pelanggan.
Memberikan sumbangan umpan balik dan masukan pada karyawan dan
mengembangkan perannya.

3. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi bagi peneliti-peneliti lain
atau bagi yang akan melakukan penelitian mengenai analisis tingkat

kepuasan terhadap.pe
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