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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Di era yang makin kompetitif akibat globalisasi, iaspek pelayanan atau
jasa merupakan faktor dominan terhadap kesuksesamsghaan. Memberi
pelayanan yang berkualitamenjadi tuntutan sekaligus tantangan bagi setiap
organisasi pemerintah maupun swasta dan perusdiaknyang bergerak di
bidang industri terlebih lagi perusahaan jasa mudrantangan untuk memberikan
yang terbaik atauexcellent services telah diakui dan berlomba-lomba

diperjuangkan setiap organisasi.

Kualitas pelayanan di organisasi publik khususnyadbnesia yang mana
pada umumnya yang tidak dapat disangkal lagi mlasrada di bawah harapan
masyarakat. Bukan hanya itu, dalam memberi pelaya@ag terbaik harus
dipahami sebagai salah satu kunci keberhasilan sgeaan dalam rangka
memasuki era pasar global yang sudah diambang. girgganisasi yang sukses
dan dapat terus eksis adalah mereka yang mampuhargiag dan menyerap
aspirasi masyarakat yang dilayaninya sebagai sunmosasi organisasi yang
kelak menjadi modal keunggulan bersaing. Dalam osekbemerintahan,
persaingan tidak dimaknai secara harafiah antdralsmbaga dengan lainnya,
melainkan persaingan dalam rangka mempertahankaimilkesi mereka dalam
kehidupan masyarakat yang makin dewasa dan mamd#agalah utama yang

perlu mendapatkan perhatian adalah bagaimana meuonbaan mengembangkan



budaya mutudan memberikan pelayanan yang terbdiikkalangan paraervice

provider utamanya pada perusahaan pemerintahan atau BUMaIiBdasaha
Milik Negara). Salah satu langkah yang akan memlpeatisahaan BUMN
berkinerja baik adalah dengan mengubah paradigmg yimana pemerintah
dapat membedakan mana perusahaan yhogness oriented dan mana
perusahaan yang merupakaublic service (SWA 2007). Survey SWA 2007 yang
dilakukan pada eksekutif BUMN, staff BUMN, eksekuBUMN, staff non

BUMN dan pakar manajemen mengenai potensi BUMN tehih besar dan

membawa manfaat bagi masyarakat dapat dilihat {adodéd berikut:

Tabel 1.1 Survey Mengenai Potensi BUMN

TARGET SURVEY YAKIN TIDAK TIDAK
YAKIN TAHU

EKSEKUTIF BUMN 95% 5% 0%
STAFF BUMN 83,33% 16,67% 0%
EKSEKUTIF NON BUMN 82,50% 17,50 0%
STAFF NON BUMN 60% 35% 5%
PAKAR MANAJEMRN 92,31% 7,69% 0%

Sumber: Majalah SWA 2007

Dilihat dari tabel 1.1 di atas, sebagian besar ratikan yakin bahwa
potensi BUMN bisa lebih besar dan membawa manfagt imasyarakat dengan
syarat membenahi sumber daya manusia dan syste@jamennya. Sedangkan
sebagian menyatakan tidak yakin dengan potensi BUNHd lebih besar dan
membawa manfaat bagi masyarakat dengan alasan sulay® manusia yang

dimiliki kurang berkualitas, kurang dipercaya damymk KKN. (SWA 2007)



Sebagaimana disadari, pelayanan merupakan halntempedi dalam
membangun hubungan yang menguntungkan dengan elaraggan gustomer),
baik untuk sektor produksi maupwservice. Dengan demikian hampir semua
bisnis berhubungan dengan pentingnya pelayanan tepgnuhinya kepuasan
pelanggan. Dalam penyampaian pelayanan itu seseibagaimana dipaparkan
diatas, semakin dituntut peningkatan dari segi itagl Berkenaan dengan
pengertian kualitas itu sendiri, menufliie American Society for Quality Control,

kualitas adalah:

“ Keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari sugiroduk atau jasa dalam
hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan- kebatyaag telah
ditentukan atau yang bersifat laten. Konsep kumlii@rsebut bersifat
relatif, yaitu bergantung pada perspektif yang dakan untuk
menentukan ciri-ciri dan spesifikasi barang ataa jgang dibutuhkan.”
Sebagaimana yang kita ketahui bahwa PT PLN dig&amgsebagai
perusahaarpublic service milik pemerintah yang dimana apabila perusahaan
mengalami kerugian akan disubsidi pemerintah, dgabisa mengalami
keuntungan maka akan menjadi milik perusahaan (S2B7), maka sudah
merupakan suatu kewajiban perusahaan perusahaahemiesm pelayanan yang
terbaik dalam rangka memuaskan pelanggannya, akapit sampai saat ini
masih banyak masyarakat mengeluhkan tentang pe@ayaRT PLN dalam
medistribusikan listrik kota-kota besar, salalusga di kota Bandung. PT PLN

(Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan Bandung Tiemayata belum berhasil

memuaskan pelanggannya. Hal tersebut terbuktibdaryaknya pelanggan yang



mengeluh di setiap bulannya berikut jumlah pelanggang mengeluh selama

beberapa bulan terakhir:
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Sumber:PT. PLN (Persero) UPJ Bandung Timur
Gambar 1.1 Jumlah Pelanggan yang Mengeluh

Ada beberapa faktor yang menyebakan pelanggan rhouéngsalah
diantaranya adalah gangguan, baik itu pemadansanretik turunnya tegangan
listrik yang dampaknya pada mutu listrik yang ditkas. Kuantitas gangguan
dan lamanya gangguan perpelanggan, serta keceg@firperusahaan dalam
menghadapai gangguan tentu saja sangat berpengepatila pelanggan. Hal

tersebut dapat dilihat pada gambar berikut:



Sumber: PT. PLN (Persero) UPJ Bandung Timur
Gambar 1.2 Lama Gangguan Per pelanggan

Sumber: PT. PLN (Persero) UPJ Bandung Timur
Gambar 1.3 Kecepatan Menaggapi Gangguan




Sumber: PT. PLN (Persero) UPJ Bandung Timur
Gambar 1.4 Jumlah Gangguan Perpelanggan
Pentingnya memberikan pelayanan yang terbaik kepsatyarakat bagi

organisasi milik pemerintah tidak semata-mata dimaak sebagai upaya
memenangkan persaingan, tetapi merupakan suatalpding kepada masyarakat
yang harus dipertahankan dan dipertanggung jawab&snai dengan peran dan
fungsinya. Adapun dari sektor swasta, secara umerada di atas rata-rata
kualitas pelayanan dari sektor pemerintahan. Najikandibandingkan dengan
pelayanan sejenis pada negara-negara lain yartgrgju masih jauh tertinggal.
Satu hal yang menonjol untuk mendapat perhatiataladamasalah rendahnya
mental dari sumber daya manusianya dalam menjurgangmemberikan mutu
terbaik. Untuk itu diperlukan pendekatan yaittal Quality Service, hal tersebut
lebih menekankan pada komitmen manajemen untuk @ekap pelayanan yang

terbaik kepada pelanggan sehingga kepuasan peladggat tercapai.

Dalam mengimplamentasikamotal Quality Service diperlukan suatu
standar. Salah satu standar yang digunakan old?LRT{Persero) Unit Pelayanan
dan Jaringan Bandung Timur dalam memberikan petayaya adalah berbasis
ISO 9001:2000 yang diterapkan pada ruang lingkagses pelayanan pelanggan
(pasang baru, perubahan nama, perubahan daya,speargye tarif), pembacaan

meter,dan pembuatan rekening.



Salah satu jalan bagi pemulihan citra atau pekygasa adalah dengan
cara mengubah budaya kerja dari yang kurang megghiaautu menjadi budaya
yang menjunjung tinggi mutu dan etos kerja. Untwikah konseplotal quality
Service perlu diadopsi. Untuk mengevaluasi betapa pentiagmypelmentasi
Total Quality Service (TQS) yang ada pada organisasi pemerintahan pelaya
publik khususnya di PT PLN (Persero) UPJ Bandumgufj maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian mengetidengaruh Penerapan Total Quality
Service (TQS) terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Peero) Unit
Pelayayan dan Jaringan Bandung Timur (Survey pada Glongan Pelanggan

Rumah Tangga di Kecamatan Cibeunying Kidul)”

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah

1.2.1 Identifikasi Masalah

Di era globalisasi yang semakin kompetitif membyasgrusahaan
berlomba- lomba menjadi perusahaan yang unggul idanignya baik itu
perusahaan di bidang jasa, maupun pada perusahagrgrgerak dalam industri
manufaktur, tidak hanya perusahaan swasta yang ingggul, tetapi perusahaan
mulik pemerintahpun menginginkan hal yang serumdalSsatunya adalah PT.
PLN (Persero) yang merupakan satu- satunya peraisahdik pemerintah yang
bergerak dalam bidang jasa ketenagalistrikan yantamh perusahaan sendiri
menginginkan menjadi perusahaan yang diakui diskdiania yang bertumbuh

kembang dan unggul. Keunggulan di sini tidak berditerjemahkan secara



harfiah yang dimana perusahaan ingin unggul dalarkompetetisi dengan

perusahaan lain, akan tetapi keunggunggulan dib&rarti dalam menjalankan
usaha ketenagalistrikan ini berorientasi kepadau&sgn pelanggan, anggota
perusahaan dan pemerintah selaku pemegang sahangam kata lain,

merupakan suatu pengabdian masyarakat yang hgreigadiankan sesuai dengan
peran dan fungsinya. Dalam menjalankan operasiidoiga, sebagian besar
dananya tentu saja berasal dari pemerintah, makaitdaperusahaan selaku

penyedia jasa harus memberikan pelayanan yandghbgikpelanggannya.

Akan tetapi permasalahan yang sekarang dihadaptadhasih rendahnya
kinerja yang dihasilkan oleh perusahaan yang sesiemgan harapan
pelanggannya, hal tersebut terbukti dengan masitydkaya pelanggan yang
mengeluh dari waktu ke waktu, hal tersebut dikakanabeberapa factor
diantaranya masih banyaknya gangguan, masih lamaggm@gguan, serta
ketannggapan perusahaan dalam menghadapi gangglam Besuai dengan
harapan pelanggannya. Untuk itu, dibutuhkan spatbaikan berkesinambungan
dalam perusahaan guna mencapai kepuasan pelangidamgga membuat

perusahaan menjadi unggul di bidangnya.

1.2.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini dirumuskbagaa berikut:

1. Bagaimana penerapdrotal Quality Service pada PT. PLN (Persero) Unit

Pelayanan dan Jaringan Bandung Timur?



2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan atas pemeFatal Quality Service
yang diberikan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan daringan Bandung

Timur?

3. Adakah pengaruh penerapdiotal Quality Service terhadap kepuasan

pelanggan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dangkriBandung Timur?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sedangkan tujuan yang ingin dicapai dari pemelitini adalah untuk

mengetahui:

1. Penerapaiotal Quality Service pada PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan

Jaringan Bandung Timur

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dataal Quality Service yang

diberikan PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan damgdan Bandung Timur

3. Pengaruh penerapdmtal Quality Service terhadap kepuasan pelanggan PT.

PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan BandumgrT

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat memperolebrmiasi yang akurat

dan relevan yang dapat digunakan oleh:

1. Kegunaan teoritis
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Dengan adanya penelitian ini penulis dituntut untolengumpulkan,

mengolah, menganalisis teori-teori dan diharapkasilHpenelitian ini dapat

menjadi sumbangan ilmu pengetahuan dan dapat kijadieferensi bagi

peneliti yang lainnya khususnya dalam bidang ilranajemen.

. Kegunaan praktis

a. Bagi instansi, dapat dijadikan pertimbangan dalaengambil keputusan.

b. Bagi peneliti, dapat mengaplikasikan teori untukngeembil kesimpulan
yang dapat dipertanggungjawabkan dalam suatu pianeli

c. Bagi masyarakat umum, dapat menjadi bahan pertigaradan penelitian

demi kesempurnaan teori.



