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ABSTRAK 

Penggunaan kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, jika 

kualitas layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan klien, maka pelanggan akan kecewa. 

Setelah melakukan observasi di masyarakat Kecamatan Sedayu masih banyak warga yang belum 

puas atas pelayanan PLN ULP Sedayu. Dan menurut penilain di google review diketahui nilai 

tingkat kepuasan masih rendah hanya mendapat 1,8 bintang dari total 5 bintang atau dapat dihitung 

dengan persentase hanya sebesar 36% indeks kepuasan. Beberapa keputusan menteri telah ada 

untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan kepuasan pelanggan, salah satunya “Pedoman 

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah”. Oleh karena itu 

untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik pihak PLN ULP Sedayu harus melakukan 

evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode 

Six Sigma tahapan Define, Measure, Analyze, Improve, dan Control (DMAIC) dan metode Service 

Quality (Servqual). Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Servqual diketahui setiap 

atribut pelayanan memiliki nilai gap lebih kecil dari nol yang menandakan adanya kesenjangan 

antara harapan dan kenyataan yang di inginkan oleh pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pelanggan kurang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT PLN ULP 

Sedayu. Setelah dilakukan pengidentifikasian atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas 

untuk menjadi perbaikan didapatkan empat atribut yang menurut pelanggan kurang memuaskan 

yaitu K6 (Kesigapan petugas dalam penanganan gangguan listrik), K9 (Banyaknya frekuensi 

pemadaman listrik tidak melebihi yang telah di informasikan), K10 (Waktu pemadaman listrik 

tidak melebihi yang telah diinformasikan), dan K11 (PLN selalu memberikan informasi sebelum 

pemadaman). 

 
Kata Kunci : Servqual, Six Sigma – DMAIC, Kualitas Layanan, Tingkat Kepuasan, Gap 
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ABSTRACT 

The use of service quality has a significant impact on customer satisfaction, if the quality of 

service provided is not in accordance with client expectations, the customer will be disappointed. 

After making observations in the Sedayu Subdistrict community, there are still many residents who 

are not satisfied with the services of PLN ULP Sedayu. And according to the assessment on google 

review, it is known that the value of the satisfaction level is still low, only getting 1.8 stars out of a 

total of 5 stars or can be calculated with a percentage of only 36% satisfaction index. Several 

ministerial decrees have existed to measure service quality based on customer satisfaction, one of 

which is the "Guidelines for Preparing the Public Satisfaction Index for Government Agency 

Service Units". Therefore, to be able to provide good service quality, PLN ULP Sedayu must 

conduct an evaluation in improving the quality of customer service. This research uses the Six 

Sigma method of Define, Measure, Analyze, Improve, and Control (DMAIC) stages and the 

Service Quality (Servqual) method. Based on the results of the analysis using the Servqual method, 

it is known that each service attribute has a gap value smaller than zero, which indicates a gap 

between expectations and the reality desired by customers. So it can be concluded that customers 

are less satisfied with the services provided by PT PLN ULP Sedayu. After identifying the service 

quality attributes that are prioritised for improvement, four attributes are obtained which 

according to customers are less satisfying, namely K6 (Alertness of officers in handling electrical 

disturbances), K9 (The number of power outages does not exceed what has been informed), K10 

(The time of power outages does not exceed what has been informed), and K11 (PLN always 

provides information before blackouts). 

 

Keywords: Servqual, Six Sigma - DMAIC, Service Quality, Satisfaction Level, Gap 

 

 

 
 



1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Penggunaan kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, jika kualitas layanan yang diberikan tidak sesuai dengan 

harapan klien, maka pelanggan akan kecewa. Akibatnya kualitas output 

perusahaan akan menurun. Pelanggan yang senang dengan pembelian mereka 

cenderung tetap setia pada merek, meningkatkan pembelanjaan mereka, lebih 

memaafkan fluktuasi harga, dan bahkan menyebarkan berita tentang betapa 

hebatnya produk tersebut 

Kepuasan pelanggan adalah cerminan langsung dari kualitas produk dan 

layanan perusahaan karena kepuasan pelanggan meningkat seiring dengan 

peningkatan kualitas produk. Untuk menciptakan operasi yang sukses dan 

hubungan yang langgeng dengan pelanggan, kebahagiaan pelanggan harus 

diprioritaskan di atas segalanya (Karna, 2004). 

Pengusaha telah melakukan survei kepuasan pelanggan yang berfokus pada 

kualitas layanan karena masalah layanan dapat berdampak negatif pada kualitas. 

Apa implikasinya bagi pelanggan adalah bahwa fokus perusahaan pada kualitas 

layanan pada akhirnya harus mengarah pada kepuasan klien. Pelayanan yang 

berkualitas, seperti yang dijelaskan oleh Pujiastuti (2013), tercapai ketika semua 

kebutuhan klien terpenuhi. Salah satu indikator produk atau jasa yang berkualitas 

tinggi, seperti yang didefinisikan oleh Supriyadi (2018), adalah memenuhi 

kebutuhan pasar sasarannya atau tidak. 
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Pada penelitian ini perusahaan yang difokuskan adalah Perseroan Terbatas 

Perusahaan Listrik Negara Unit Layanan Pelanggan Sedayu ( PT. PLN ULP 

Sedayu). PT. PLN ULP Sedayu memiliki alamat di Jl. Wates KM.11, Desa 

Argorejo, Kecamatan Sedayu, Kabupaten Bantul. Yang dimaksud dari unit layanan 

pelanggan adalah unit yang membantu dalam pengelolaan layanan pelanggan dan 

distribusi layanan jaringan listrik di wilayah geografis yang lebih kecil. Unit 

layanan pelanggan ini berupa unit layanan yang menerima pelayanan maupun 

pengaduan dari pelanggan serta unit lapangan yang bertugas untuk melayani 

pemasangan, naik/turun daya maupun gangguan yang dialami oleh pelanggan. 

Dalam pengukuran tentang kualitas pelayanan beberapa keputusan menteri 

telah ada untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan kepuasan pelanggan, 

salah satunya dalam Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 25/KEP/M.PAN/2/2004 tentang "Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah." Alhasil, unit-unit pelayanan di 

lingkungan instansi pemerintah harus terus mengembangkan indeks kepuasan 

masyarakat. Sedangkan pada kenyataanya kotak saran di PT PLN ULP Sedayu 

yang seharusnya menjadi tempat evaluasi pelayanan sering kosong dan tidak 

terisi. Selain itu setelah melakukan observasi di masyarakat Kecamatan Sedayu 

masih banyak warga yang belum puas atas pelayanan PLN ULP Sedayu. Dan 

menurut penilain di google review diketahui nilai tingkat kepuasan masih rendah 

hanya mendapat 1,8 bintang dari total 5 bintang atau dapat dihitung dengan 

persentase hanya sebesar 36% indeks kepuasan. 
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Gambar 1.1 Penilaian PLN Sedayu di Google Review 

Sumber : Google Review 

Selain hal tersebut, terdapat beberapa keluhan dari pelanggan maupun 

masyarakat mengenai  pelayanan kepada konsumen yang diberikan. Karena hal 

tersebut, penelitian ini memiliki tujuan untuk membantu PT. PLN ULP Sedayu 

untuk melakukan analisis kepuasan masyarakat atau pelanggan listrik di area 

kecamatan Sedayu dengan memakai  metode servqual dan six sigma. 

Para manajer menggunakan teknik Servqual dengan tujuan membantu 

memfasilitasi dalam hal mengidentifikasi akar masalah suatu kualitas pelayanan 

dan meningkatkan kualitas jasa dengan suatu tahapan (Tjiptono & Chandra, 

2005). Penilaian Servqual membandingkan jumlah persepsi dan harapan yang 

diinginkan konsumen dengan tingkat kepuasan konsumen. Metode Six Sigma 

merupakan manajemen dalam kualitas didasarkan pada tujuan tingkat kualitas 

sigma yang ditujukan untuk kepuasan pelanggan (Gaspersz, 2002). Six sigma  

bertujuan untuk mencapai tingkat kualitas yang mendekati kesempurnaan, atau 

kesalahan nol, dengan memastikan bahwa setiap keluaran memenuhi klien. 

Tingkat kesenangan dan nilai yang diberikan kepada pelanggan digunakan untuk 

mengukur keberhasilan Six Sigma ( Santoso, 2006). Oleh karena itu penggunaan 

Servqual ditempatkan pada tahapan define dalam metode Six Sigma untuk 

menentukan identifikasi awal kepuasan pelanggan lalu menggunakan metode Six 

Sigma untuk pengendalian dan peningkatan kualitas jasa. 
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Penelitian ini berfokus pada analisis kualitas layanan, memahami 

pengembangan layanan, dan menganalisis kualitas layanan yang perlu 

dikembangkan oleh PT PLN ULP Sedayu. Pada penelitian ini, integrasi 

pendekatan servqual dan six sigma dimaksudkan agar dapat digunakan pada 

industri jasa, yaitu pada PT PLN ULP Sedayu, agar dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan pelanggan. 

1.2 RumusannMasalahh 

 

Rumusan masalah yang didapatkan dari pengidentifikasian latar belakang 

adalah : 

1. Berapaanilai tingkatan kepuasan pelanggannterhadap kualitas pelayanan 

yangg diberikan PT. PLN ULP Sedayu ? 

2. Apa saja atributtkualitasspelayanannyang dapatt dijadikan prioritassuntuk 

mendapatkannperbaikan ? 

3. Apaasajaausulannperbaikannyanggdihasilkanndengannmenggunakannpendekatan 

 

Six Sigma dalammmeningkatkannkualitas pelayanan ? 

 

1.3 TujuannPenelitiann 

 

Adapun tujuann penelitian ini berdasarkann pada rumusannmasalahhyangg telah 

ditentukan adalahhsebagaiiberikut: 

1. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh PT PLN ULP Sedayu.  

2. Mengidentifikasi atribut kualitas layanan di PT PLN ULP Sedayu yang 

diprioritaskan untuk mendapat perbaikan. 

3. Merancang usulann perbaikann terhadapp kualitass pelayanann PT. PLN 

ULP  Sedayu. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun dalam penelitian ini memiliki beberapa manfaat adalah sebagaiiberikut: 

 

1. Sebagai sarana bagi peneliti untuk memahami bagaimana mengaplikasikan 

teori-teori yang dipelajari dalam perkuliahan. 

2. Sebagai sumber informasi bagi PT PLN ULP Sedayu mengenai tingkat 

kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh konsumen, untuk dimanfaatkan 

sebagai bahan penilaian dalam menyusun strategi peningkatan kualitas 

pelayanan.  

1.5 Batasan Penelitian 

 

Adapun batasan% penelitian yang telah ditetapkan agar penelitian lebih 

terkonsentrasi adalah sebagai berikut : 

1. Responden dari penelitian adalah pelanggan PT. PLN ULP Sedayu dan pihak 

manajemen tidak memengaruhi penentuan atribut layanan. 

2. Kriteria responden adalah pelanggan PT. PLN ULP Sedayu dengan rentang 

waktu April 2023 – Mei 2023. 

3. Berdasarkan kriteria kategori usia dewasa dalam UU No. 35 Pasal 1 tahun 

2014, responden berusia minimal 18 tahun. 

4. Penelitian dilakukan  menggunakan cara offline secara langsung terhadap 

pelanggan yang datang di kantor PLN ULP Sedayu. 

5. Metodologi penelitian Six Sigma tidak dilakukan sampai tahap control karena 

peneliti memiliki waktu yang terbatas dalam melakukan penelitian. Sehingga 

hanya dilakukan hingga tahap improve. 

1.6 SistematikaaPenulisann 

 

Penelitian ini mempunyai sistematika penelitian yang terbagi ke dalam lima 

bab. Isi dari bab pertama menjelaskan mengenai latar belakang suatu 
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permasalahan secara garis besar yaitu adanya keluhan pelanggan PT PLN ULP 

Sedayu mengenai pelayanan yang diterima oleh pelanggan, sehingga didapatkan 

rumusan masalahhdanntujuan penelitian, yaitu untuk mengetahuiitingkat kepuasan 

pelanggan terhadappkinerja pelayanan yang diberikan oleh PT PLN ULP Sedayu, 

atributkkualitas apa saja yang menjadiiprioritas perbaikan dan bagaimana cara 

meningkatkannkualitas pelayanan, manfaat penelitiannbagi kualitas pelayanan,. 

Bab kedua menyajikan temuan-temuan dari penelitian terdahuluuyang 

membahasspermasalahan yang sama, serta landasan teoriiiyang mencakup 

pembahasan mengenai metodologi yang digunakannuntukkmendukunggpenelitian 

ini, yaituuservqual dannsix sigma. 

Pada bab tiga menjelaskan mengenai objek penelitian yaitu pelanggan PT. 

PLN ULP Sedayu, metode pengumpulan data yang berisi teknik pengumpulan data 

melalui studi literatur, observasi, wawancara, dan kuesioner. Dan jenis data yang 

berisi data primer dan sekunder. Lalu terdapat uji validitas/reliability untuk 

menentukan apakah data valid dan reliabel, variable penelitian yang terdiri dari lima 

atribut servqual, model analisis yang terdiri dari define, measure, analyze, improve 

dan control. Selain itu, disertakan pula diagrammalirrpenelitiannyang 

menggambarkan setiap tahapanppenelitian. Bab empatttmembahas tentang 

identifikasi data yang diperoleh di lapangan berupa hasil kuesioner yang diisi oleh 

responden, pengolahan data dengan menggunakan metode servqual dan six sigma, 

serta analisis terhadap hasil yang dihasilkan. Bab lima memberikan kesimpulan 

dari keseluruhan proses, serta rekomendasi perbaikan bagi perusahaan 

berdasarkan hasil penelitian. 

. 
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BAB V  
KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan pada 

penelitian ini, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1. Tingkat kepuasan berdasarkan perhitungan Servqual Gap dapat diketahui

bahwa terjadi gap atau kesenjangan antara nilai harapan dan realita. Hasil nilai

gap pada setiap dimensi yaitu setiap atribut atribut memiliki nilai gap lebih

kecil dari nol. Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya kesenjangan antara

persepsi dan harapan konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen

tidak merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak PLN ULP

Sedayu. Oleh karena itu perlu dilakukan identifikasi atribut kualitas pelayanan

pada PLN ULP Sedayu yang dijadikan prioritas untuk mendapatkan perbaikan.

2. Atribut yang diprioritaskan untuk diperbaiki setelah dilakukan pengolahan

menggunakan diagram kartesius dan diagram control DPMO maka diketahui

bahwa terdapat empat atribut yang diprioritaskan untuk diperbaiki atau

ditingkatkan yaitu :

a. Kesigapan petugas dalam penanganan ( K6 ),

b. Banyaknya frekuensi pemadaman listrik tidak melebihi yang telah di

informasikan ( K9 ),

c. Waktu pemadaman listrik tidak melebihi yang telah diinformasikan ( K10 ),

d. PLN selalu memberikan informasi sebelum pemadaman ( K11 ).

Setelah dilakukan brainstorming dapat diketahui penyebab permasalahan

pada atribut-atribut tersebut yaitu disebabkan oleh jumlah teknisi yang terbatas, 

peralatan yang kurang, dan area layanan yang luas,  kelalaian dari manusia 

yang menyebabkan pemadaman satu area, mesin yang memiliki komponen 
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yang harus diganti, Kerusakan mesin yang tak terduga, dan pemadaman 

dikarenakan kondisi alam, lambannya proses perbaikan, jumlah teknisi yang 

kurang, peralatan belum memadai, alat pendeteksi yang kurang, kondisi alam 

yang tidak menentu, dan area layanan yang luas, media yang berpusat dan 

kurang tersebar, kelalaian dari pihak yang diberikan informasi, 

memprioritaskan informasi ke pabrik yang beroperasi, dan area layanan yang 

luas. Oleh sebab itu, perlu dilakukan perbaikan terhadap permasalahan terjadi 

sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan pada PLN ULP Sedayu. 

3. Usulan perbaikan setelah dilakukan analisis dan pembahasan menggunakan 

analisis pertanyaan 5W+1H, peneliti memberikan solusi langkah perbaikan 

yaitu: 

a. Meningkatkan ketersediaan seperti alat untuk keselamatan kerja, kendaraan, 

alat inspeksi,dll. 

b. Meningkatkan kemampuan SDM teknisi lapangan seperti penambahan 

jumlah pegawai, pelatihan, dan sertifikasi kompetensi. 

c. Melakukan pemeriksaan dan juga perawatan jaringan sehingga dapat 

menghindari dan juga mencegah kerusakan jaringan tiba-tiba. 

d. Meningkatkan Mengembangkan alat yang canggih untuk bekerja yang 

mampu mendukung kuantitas dan kualitas pelayanan. 

e. Meningkatkan penggunaan komponen atau alat dengan standar yang 

diizinkan agar kualitas dan juga kondisi dari alat komponen dapat terjaga. 

f. Peningkatan kualitas maupun kuantitas teknisi lapangan. 

g. Peningkatan atau ketersediaan baik kualitas alat atau kuantitas suku cadang 

di gudang. 
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h. Penggunaan media alternatif atau cara-cara inovatif yang lebih terfokus

untuk memberikan infromasi mengenai pemadaman yang akan terjadi

seperti, memberikan informasi keliling melalui kendaraan informasi,

pemberian informasi mengenai pemadaman kepada ketua rukun tangga atau

rukun warga, menggunakan teknisi lapangan sebagai media informasi ke

pelanggan.

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran dari peneliti 

yaitu :  

1. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan dengan menerapkan seluruh

tahapan DMAIC hingga tahap control sehingga bisa melakukan perbaikan

yang berkelanjutan dengan lebih baik.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menggunakan tools lain maupun metode

lain untuk melakukan perbaikan yang lebih spesifik, seperti pengembangan

aplikasi,dll.

3. Pihak PLN ULP Sedayu hendaknya menerapkan atau mempertimbangkan

rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan yang diusulkan peneliti agar

pelanggan merasa puas.
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