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TINJAUAN PUSTAKA

A. Pengertian Pelayanan

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai suatu
usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan orang
lain. Sedangkan menurut Moenir (2010 : 26) pelayanan adalah kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi
melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Pelayanan hakikatnya adalah
serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah proses. Sebagai
proses, pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan, meliputi

seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.

Sedangkan menurut Groonros (1990:27) dalam Ratminto dan Atik (2005:2)
pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang di sediakan oleh perusahaan
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan

konsumen atau pelanggan.
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Berbeda dengan Supranto (2006:227) mengatakan bahwa pelayanan atau jasa

merupakan suatu kinerja penampilan, tidak terwujud dan cepat hilang, lebih dapat

dirasakan dari pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam

proses mengonsumsi jasa tersebut.

Menurut Philip Kotler dalam Supranto (2006:228) karakteristik jasa dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Intangible (tidak terwujud)

Suatu jasa memiliki sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati
sebelum dibeli oleh konsumen.

Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserakan kepada
pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.
Variability (bervariasi)

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

Perishability (tidak tahan lama)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai

faktor.

Sedangkan menurut Sampara dalam Sinambela (2011:5) pelayanan adalah suatu

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan

pelanggan.
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Berdasarkan berbagai pendapat di atas maka peneliti mengambil kesimpulan
bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seorang maupun
sekelompok orang untuk memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan prosedur

dan sistem yang telah ditetapkan sebelumnya.

B. Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik sangat erat kaitannya dengan pemerintah, karena salah satu
tanggung jawab pemerintah ialah memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Kualitas pelayanan publik yang diterima masyarakat secara langsung dapat
dijadikan tolak ukur dalam menilai kualitas pemerintah. Pelayanan publik dalam
perkembangannya timbul dari adanya kewajiban sebagai suatu proses
penyelenggaraan kegiatan pemerintahan baik yang bersifat individual maupun
kelompok. Pelayanan publik memiliki peranan penting dalam kehidupan
masyarakat saat ini dikarenakan tidak semua jasa atau pelayanan disediakan oleh
pihak swasta, oleh karena itu pemerintah memiliki kuwajiban untuk memenuhi

kebutuhan pelayanan masyarakat yang tidak disediakan swasta tersebut.

Menurut Sinambela (2011:5) pelayanan publik diartikan sebagai pemberian
layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada organisasi iti sesuai dengan aturan pokok dan tatacara yang

telah ditetapkan.

Sedangkan di dalam Undang-undang No 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik,
mendefinisakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau serangkaian

kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
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perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa,

dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan

publik. Adapun asas-asas pelayanan publik yang termuat dalam undang-undang

tersebut meliputi:

1.

Kepentingan umum

Yaitu pemberian pelayanan tidak boleh mengutamakan kepentingan pribadi
dan atau golongan.

Kepastian hukum

Yaitu jaminan terwujudnya hak dan kewajiban dalam penyelengaraan
pelayanan.

Kesamaan hak

Yaitu pemberian pelayanan tidak membedakan suku, ras, agama, golongan,
gender, dan status ekonomi.

Keseimbangan hak dan kewajiban

Yaitu pemenuhan hak harus sebanding dengan kewajiban yang harus
dilaksanakan, baik oleh pemberi maupun penerima pelayanan.
Keprofesionalan

Yaitu pelaksana pelayanan harus memiliki kompetensi yang sesuai dengan
bidang tugas.

Partisipatif

Yaitu peningkatan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat
Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif

Yaitu setiap warga negara berhak memperoleh pelayanan yang adil
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Keterbukaan

Yaitu setiap penerima pelayanan dapat dengan mudah mengakses dan
memperoleh informasi mengenai pelayanan yang diinginkan.

Akuntabilitas

Yaitu proses penyelenggaraan pelayanan harus dapat dipertanggungjawabkan
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan, yaitu pemberian
kemudahan terhadap kelompok rentan sehingga tercipta keadilan dalam
pelayanan.

Ketepatan waktu

Yaitu penyelesaian setiap jenis pelayanan dilakukan tepat waktu sesuai
dengan standar pelayanan.

Kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan

Yaitu setiap jenis pelayanan dilakukan secara cepat, mudah dan terjangkau.

Berdasarkan definisi di atas maka peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan publik

adalah serangkaian proses atau usaha yang dilakukan perorangan maupun instansi

publik untuk mencapai tujuan tertentu atau melaksanakan ketentuan perundang-

undangan.

C.

Manajemen Pelayanan Publik

Menurut Moenir (2006 : 186) manajemen pelayanan adalah manajemen proses,

yaitu sisi manajemen yang mengatur dan mengendalikan proses layanan, agar

mekanisme kegiatan pelayanan dapat berjalan tertib, lancar, tepat mengenai

sasaran dan memuaskan bagi pihak yang harus dilayani. Sedangkan menurut
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Ratminto dan Atik septi Winarsih ( 2005 : 4 ) manajemen pelayanan adalah suatu
proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusus rencana, mengimplementasi
rencana, mengkoordinasikan dan menyelesaikan aktivitas-aktivitas pelayanan

demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.

Dari pengertian-pengertian yang di kemukakan di atas peneliti mengambil
kesimpulan bahwa manajemen pelayanan merupakan suatu alat untuk mencapai
tujuan yang diinginkan, dengan manajemen yang baik akan memudahkan
terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat. Dengan manajemen

juga daya guna dan hasil guna unsur-unsur manajemen akan dapat ditingkatkan.

D. Kelompok Pelayanan Publik

Di dalam Undang-undang No 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik, tedapat
tiga kelompok dalam ruang lingkup pelayanan publik meliputi:
1. Pelayanan barang publik

a. Pengadaan dan penyaluran barang publik yang dilakukan oleh instansi
pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya bersumber dari anggaran
pendapatan dan belanja negara dan atau anggaran pendapatan dan belanja
daerah.

b. Pengadaan dan penyaluran barang publik yang dilakukan oleh suatu badan
usaha yang modal pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari
kekayaan negara dan atau kekayaan daerah yang dipisahkan.

c. Pengadaan dan penyaluran barang publik yang pembiayaannya tidak
bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara atau anggaran

pendapatan dan belanja daerah atau badan usaha yang modal pendiriannya
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sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan atau
kekayaan daerah yang dipisahkan, tetapi ketersediaanya menjadi misi

negara yang ditetapkan dalam peraturan perundang-undangan.

2. Pelayanan atas jasa publik

a.

Penyediaan jasa publik oleh instansi pemerintah yang sebagian atau
seluruh dananyaa bersumber dari anggaran pendapatan dan belanja negara
dan atau anggaran pendapatan dan belanja daerah.

Penyediaan jasa publik oleh suatu badan usaha yang modal pendiriannya
sebagian atau seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan atau
kekayaan daerah yang dipisahkan.

Penyediaan jasa publik yang pembiayaannya tidak bersumber dari
anggaran pendapatan dan belanja negara atau anggaran pendapatan dan
belanja daerah atau badan usaha yang modal pendiriannya sebagian atau
seluruhnya bersumber dari kekayaan negara dan atau kekayaan daerah
yang dipisahkan, tetapi ketersediaanya menjadi misi negara yang

ditetapkan dalam peraturan perundang-undangan.

3. Pelayanan administratif

a.

b.

Tindakan administratif pemerintah yang diwajibkan oleh negara dan diatur
dalam peraturan perundang-undangan dalam rangka mewujudkan
perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, martabat, dan harta benda.

Tindakan administratif oleh instansi nonpemerintah yang diwajibkan oleh
negara dan diatur dalam peraturan perundang-undangan serta diterapkan

berdasarkan perjanjian dengan penerima pelayanan.
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E. Faktor-faktor Pendukung Pelayanan

Terdapat enam faktor yang mendukung terlaksananya pelayanan publik yang baik

dan memuaskan (Moenir, 2010: 88-119) antara lain:

1.

Faktor Kesadaran

Suatu proses berpikir melalui metode renungan, pertimbangan dan
perbandingan, sehingga menghasilkan keyakinan, ketenangan, ketetapan hati
dan keseimbangan dalam jiwanya sebagai pangkal tolak untuk perbuatan dan
tindakan yang akan dilakukan kemudian.

Faktor Aturan

Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan orang.
Makin maju dan majemuk suatu masyarakat makin besar peranan aturan dan
dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan tenang tanpa aturan.
Pertimbangan pertama manusia sebagai subyek aturan ditujukan kepada hal-
hal yang penting, yaitu :

a. Kewenangan

b. Pengetahuan dan pengalaman

c. Kemampuan bahasa

d. Pemahaman oleh pelaksana

e. Disiplin dalam pelaksanaan

Faktor Organisasi

Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan organisasi pada
umumnya tetapi ada sedikit perbedaan dalam penerapannya, karena sasaran
pelayanan ditujukan secara khusus kepada manusia yang mempunyai watak

dan kehendak multi kompleks.
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Faktor Pendapatan

Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga

dan/atau pikiran yang telah dicurahkan untuk orang lain atau

badan/organisasi, baik dalam bentuk uang, natura maupun fasilitas, dalam

jangka waktu tertentu.

Faktor Kemampuan dan Keterampilan

Kemampuan berasal dari kata dasar mampu yang dalam hubungan dengan

tugas/pekerjaan berarti dapat (kata sifat/keadaan) melakukan tugas/pekerjaan

sehingga menghasilkan barang atau jasa sesuai dengan yang diharapkan. Kata

jadian kemampuan dengan sendirinya juga kata sifat/keadaan yang ditujuka

pada sifat atau keadaan seseorang yang dapat melaksanakan tugas/pekerjaan

atas dasar ketentuan-ketentuan yang ada.

Faktor Sarana Pelayanan

Sarana pelayanan yang dimaksud disisni ialah segala jenis peralatan,

perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat

utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial

dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang berhungan dengan

organisasi kerja itu. Fungsi sarana pelayanan tersebut antara lain :

a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat menghemat
waktu.

b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa.

c. Kualitas produk yang yang lebih baik atau terjamin.

d. Ketepatan susunan dan stabilitas ukuran terjamin.

e. Lebih mudah atau sederhana dalam gerak para pelakunya.
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f.  Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang berkepentingan.
g. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang berkepentingan

sehingga dapat mengurangi sifat emosional mereka.

Oleh sebab itu, peran sarana pelayanan cukup penting disamping unsur
manusianya. Upaya meningkatkan produktivitas kerja dan mutu pelayanan yang
diberikan suatu anggota pemerintah maupun swasta kepada masyarakat atau
kliennya harus pula dikaitkan dengan pengetahuan dan keterampilan para anggota
tersebut. Artinya rendahnya produktivitas kerja dan mutu pelayanan yang
diberikan seorang pegawai tidak semata-mata disebabkan oleh tindakan dan
perilaku yang disfungsional akan tetapi sangat mungkin karena tingkat
pengetahuan dan keterampilan yang tidak sesuai dengan tugas yang dipegang

olehnya.

F. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan (service quality) telah hampir menjadi faktor yang menetukan
dalam menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah maupun
organisasi perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan
pengguna jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan

pengguna jasa publik (customer satisfaction).

Menurut Sinambela (2011:6) kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang
mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of
customers). Sedangkan menurut Kasmir dalam Pasolong (2011:133) mengatakan

bahwa pelayanan yang baik adalah kemampuan seseorang dalam memberikan
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pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar

yang telah ditentukan.

Menurut  Zeithhaml-Parasurman-Berry dalam Pasolong (2011:135) untuk
mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen,
terdapat indikator ukuran kepuasan konsumen yang terletak pada lima dimensi
kualitas pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen. Kelima dimensi
tersebut, yaitu:
1. Tangibles (bukti langsung)
Kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi
administrasi, ruang tunggu, tempat informasi.
2. Reliability (kehandalan)
Kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya.
3. Responsivess (daya tanggap)
Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan
tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen.
4. Assurance (jaminan)
Kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan
kepercayaan konsumen.
5. Empaty (empati)

Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen.

Garvin dalam Tjiptono dan Diana (2003:27) menyatakan terdapat delapan dimensi
kualitas untuk memberikan pelayanan yang baik, yaitu:

1. Kinerja (performance), karakteristik operasi pokok dari produk inti.
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2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.

3. Kehandalan (realibility), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai.

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (corformance to specification), yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
terus dilakukan.

6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

Dari beberapa pendapat diatas mengenai tolak ukur kualitas pelayanan publik,
maka dalam penelitian ini penulis menggunakan salah satunya yaitu: ukuran
kualitas pelayanan publik menurut Zeithhaml-Parasurman-Berry dalam Pasolong
(2011:135) dengan lima dimensi kualitas pelayanan publik. Kelima dimensi
tersebut adalah tangibles, reliability, responsivess, assurance, emphaty, dan.
Alasan peneliti menggunakan teori ini adalah teori ini sudah teruji untuk
mengukur kualitas pelayanan selain itu hal ini dilakukan agar peneliti fokus dalam

penelitian.
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G. Tinjauan Kepuasan Pelanggan

Pelanggan adalah siapa saja yang terkena dampak dari suatu produk atau proses
pelayanan, yang menuntut perusahaan untuk dapat memenuhi standar kualitas
yang diinginkan mereka. Dalam organisasi jasa, produk jasa pada dasarnya akan
memuaskan pihak pelanggan apabila hasil karya, penyelenggaraan, penyajian atau
pelaksanaannya sesuai dengan spesifikasi; keterangan janji atau kesanggupan
tertulis dari pihak pemberi layanan, penyelenggara atau pelaksana seperti yang
biasanya disediakan. Organisasi harus dapat menyelaraskan antara keinginan dan

kebutuhan masyarakat dengan produk yang akan dihasikan.

Sasaran dari sebuah pelayanan publik adalah kepuasan pelanggan. Untuk
mencapai kepuasan tidak mudah karena kepuasan tidak dapat diukur secara pasti
melainkan hanya dapat diidentifikasi dari beberapa segi saja. Sebab kepuasan
seseorang berbeda satu sama lainnya terhadap suatu hal tertentu. Menurut Fandi
Tjiptono dan Diana (2003:102) mengemukakan bahwa adanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya:

1. Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan

4. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut (word-of-mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan
5. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat
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Pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat

kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Apabila pelayanan yang

diberikan dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila pelayanan sesuai

dengan harapan pelanggan akan puas, dan bila melebihi harapan maka pelanggan

akan merasa sangat puas. Pelanggan akan menilai kualitas jasa berdasarkan apa

yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan

kualitas pelayanan.

Menurut Kotler yang dikutip oleh Tjiptono (2003:104) pada prinsipnya kepuasan

pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik, yaitu

sebagai berikut:

1.

Sistem keluhan dan saran

Organisasi yang berpusat pelanggan (customer-centered) memberikan
kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran
dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar,
customer hot lines, dan lain-lain

Ghost shooping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap
sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan temuan-temuannya
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing

berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut.
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Lost customer analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal

itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan
customer loos rate juga penting, peningkatan customer loos rate
menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan pelanggannya.

Survei kepuasan pelanggan

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan

penelitian survai, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung.

Hal ini karena melalui survai, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda

(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para

pelanggannya. Metode survai kepuasan pelanggan dapat menggunakan

pengukuran dengan berbagai cara, yaitu:

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pertanyaan, seperti
sangat tidak puas, tidak puas, indiferen, puas, sangat puas (directly
reported satisfaction).

b. Responden juga dapat diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka
rasakan (derived satisfaction)

c. Metode lain adalah dengan meminta responden untuk menuliskan
masalah-masalah yang mereka miliki dengan penawaran dari perusahaan
dan untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan

(problem analysis)
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d. Selain itu responden juga dapat diminta untuk meranking berbagai elemen
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen

(importance/performance ratings).

Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. Suatu
produk dikatakan bermutu bagi seseorang kalau produk tersebut dapat memenuhi
kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur. Pengukuran tingkat
kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang atau jasa). Salah satu
cara untuk mengukur sikap pelanggan ialah dengan menggunakan kuesioner.
Perusahaan harus mendesain kuesioner kepuasan pelanggan yang secara akurat
dapat memperkirakan persepsi pelanggan tentang mutu barang atau jasa.
Penggunaan kuesioner kepuasan pelanggan harus benar-benar dapat mengukur

dengat tepat persepsi dan sikap pelanggan.

H. Kerangka Pikir Penelitian

PT Bermosacaro Selases Dijinal (BSD) merupakan salah satu badan usaha
perorangan, suatu sektor yang berperan penting dalam memberikan jasa pelayanan
teknik kepada konsumen khususnya dalam memberikan pelayanan mengenai
masalah-masalah yang terjadi pada distribusi jaringan listrik. PT BSD yang
merupakan salah satu sarana pemerintah memberikan layanan publik kepada
konsumen dalam hal pelayanan teknik oleh masyarakat dirasa belum memberikan
pelayanan yang optimal. Belum optimalnya pelayanan PT BSD dapat dilihat dari

tingginya angka gangguan penyulang yang sering terjadi pada Sambungan Rumah
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(SR), Jaringan Tegangan Rendah (JTR), Jaringan Tegangan Menengah (JTM),

Gardu Trafo Distribusi (GTD).

Peran PT BSD dalam memberikan pelayanan publik khususnya pada jasa
pelayanan teknik haruslah sesuai dengan keinginan pelanggan, sehingga tercapai
kepuasan pelanggan. Masalah-masalah yang terjadi pada jaringan listrik seperti
sering berulangnya kembali gangguan yang terjadi pada Sambungan Rumah (SR),
Jaringan Tegangan Rendah (JTR), Jaringan Tegangan Menengah (JTM), Gardu
Trafo Distribusi (GTD) disebabkan dari kualitas mutu pelayanan yang diberikan
petugas pelayanan teknik belum optimal. Hal ini perlu ditindaklanjuti sehingga
tidak mengganggu kinerja dari PT BSD dan pelangganpun merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan. Hal yang harus diprioritaskan oleh BUMN ini adalah

terletak pada kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan terhadap organisasi publik dalam memberikan pelayanan
sangat penting karena adanya hubungan kepercayaan masyarakat. Semakin baik
kepemerintahan dan kualitas mutu pelayanan yang diberikan, maka semakin
tinggi tingkat kepercayaan masyarakat. Untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakt dapat dilakukan pengukuran melalui tanggapan mereka terhadap
pelayanan dengan membandingkan antara harapan (kepentingan) mereka dan
penilaian mereka terhadap kinerja (pelaksanaan). Prolehan nilai mengenai tingkat
kepuasan masyarakat tersebut merupakan jaminan dari mutu pelayanan yang di

berikan oleh unit pelayanan tertentu.
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Menurut Zeithhaml-Parasurman-Berry (2011:135) Didalam memberikan jasa
pelayanan yang baik kepada pelanggan, terletak pada lima dimensi kualitas
pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen, yaitu: Berwujud (tangible),
keandalan (realiability), keresponsipan (responsiveness), Keyakinan (assurance),

empati (emphaty),

Untuk mempermudah kerangka pikir di atas maka dibawah ini dituangkan dalam

bentuk bagan sebagai berikut :



Bagan 1. Kerangka Pikir

Permasalahan PT Bermosacaro
Selases Dijinal (BSD) dalam
pelayanan teknik Area Karang,
meliputi gangguan jaringan
listrik yang sering terjadi pada
Sambungan Rumah (SR),
Jaringan Tegangan Rendah
(JTR), Jaringan Tegangan
Menengah (JTM), Gardu Trafo

Distribusi (GTD).

1. Tangibles
2. Reliability
3. Responsiveness

4, Assurance

\ 4

5. Empaty

Zeithhaml-Parasurman-
Berry (2011 :135)

Lima dimensi penentu mutu
kualitas pelayanan, yaitu:

A

v

Tingkat
Kepentingan

Tingakat kepuasan
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pelanggan dan kualitas
mutu pelayanan PT
Bermosacaro Selases
Dijinal (BSD)

Tingkat
pelaksana /
Kinerja

Feedback



