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ABSTRAK

Permasalahan yang di hadapi oleh PT. PLN (Persero) di wilayah Kecamatan Kembayan Kabupaten
Sanggau yaitu munculnya pegaduan listrik seperti biaya penggunaan listrik, tentang kesalahan ketik
rekening, kesalahan baca meter, gangguan rumah (instalansi), pemadaman listrik dan kerusakan lain-
lainnya, sehingga berpengaruh kinerja pelayanan publiknya. Oleh karena itu, penulis bermaksud untuk
mengadakan penelitian dengan judul “Kinerja Pelayanan Publik Kepada Konsumen di Kantor PT.PLN
(Persero) Wilayah Kecamatan Kembayan Kabupaten, Sanggau”. Judul skripsi ini diangkat untuk
memberikan pemahaman mengenai kinesj&’ pelayanan pu'bTi‘k-.xang di berikan kepada konsumen oleh
PT.PLN (Persero) Kecamatan Kembayan Kabupaten Sanggau. “"Kiperja PT. PLN (Persero) wilayah
Kecamatan Kembayan dalam.mémberikan pelayanan publik diukur dari'émpﬁtl aspek, yaitu: Produktifitas,
Responsivitas, Responsibilitas, dan Akuntabilitas. Metode penelitian yang di"gunakan adalah penelitian
deskriptif kualitatif 44 angkah-langkah “penelitian yang di tempuh melalui t pustaka (Library
Research) dan elitian lapangan (Field Research). Hasil dari penelitian ini adal penyelengaraan
pelayanannyassudah cukup:baik, dalam mengatasi keluhan pihak PLN_telah berusaha ‘mempermudah
pelanggansmenyampaikan'keluhan, keterampilan pegawai sudah-cukup baik, dan perilaku pegawai juga
sudah gul{up baik dalam melayani konsumen akan tetapi pelayanan PLN Masih kurang dengariadanya
sebagian konsumen merasa tidak puas, ketidakmampuan mesin pembangkit penyebab pemadaman listrik
dan " menjadi kekurangan PLN dalam memberikan pelayanan. Saran dalam penelitian.ini adalah Kinerja
ayanan publik sebaiknya makin di. tingkatkan dengan lebih® memperhatikan kebutuhan dan cepat
ggap, memperbaiki pelayanan yang ‘masih dianggap kurang dan menjalankan tugas sepenuh hati

I ingga konsumen merasa puas dengan kinerja pelayanan publik yang di berikan.

'
Kata kunci: Kinerja, Pelayanan, Produktifitas, R vitas, Responsibilitas dan Akuntabilitas .'

L ]
The problem that faced by the PT. PLN (Persera)iin Kembayan District Sanggau Regency vxaére the

complal'r.lt for the electricity such as the cost of the electricity, the problem in typing the bill, an error
reading r’hgters , home interference ( installation ), electricity extinguishing and other damages,‘iherefore
it gives thé{: effect for the performance of publik service.-So-that, the writer conducted ttﬂs research
with the title,” the publik service performance for the consumers at PT-PLN (Persero) 'i,ﬁ Kembayan
District Sangéa.u Regency”. The performance of the PT. PLN (Persero) in Kembayan I?)"strict Sanggau
Regency in giving the publik Services was measured from four aspects, there ae : Productivity,
Responsiveness, P&@ponsi bility, and Accountability. This research method was used descriptive
qualitative research.The"steps.in _q.)nducted this research was thro_u_gb_the-li‘br'a‘?y research and field
research. The result of this research were th&"s&fvice was §66d"enough, in solve the complaints PLN have
tried to help the customer to deliver their complaints, employee skills are good enough, and employee
behavior is good enough in serve consumers but the services of PLN are still lacking because some
consumers feel not satisfied, the inability of generators be a cause of electricity extinguishing and be the
lack of PLN in give the service. The Suggestions in this research was the performance of publik services
should be more improved with more attention to the needs and responsiveness, improving service are still
considered less and doing the work wholeheartedly so that consumers are satisfied with the performance
of publik service that has been given.
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A. PENDAHULUAN dalam melayani kon-sumen? (d) Untuk
Listrik merupakan suatu ke-butuhan mengkaji bagai-mana penilaian konsumen
yang sangat penting bagi manusia dalam terhadap akuntabilitas PT. PLN (Persero)
menjalankan  aktivitas  sehari-harinya, Ke-camatan Kembayan, Kabupaten
dimana pada zaman modern saat ini sudah Sanggau?. Manfaat Penelitian: (a) Secara
banyak dat-alat pendukung kehidupan Teoritis, Hasil penelitian ini akan menjadi
manusia yang membutuhkan tenaga listrik sumbangan pemikiran bagi pengembangan
untuk mengoperasikannya dengan berbagai bagi ilmu pen-getahuan khususnya Ilmu
ragam fungsinya. Listrik menjadikan Adminis-trasi Negara pada  kgian
manusia ketergantungan akan manajemen publik. (b) Secara praktis,
keberadaannya, sehingga tidak dapat di _espenelitian ini diharapkan dapat memberikan
pungkiri bahwa listrik me-rupakan tenaga™” masukan, dan gambaran untuk  me-
yang dibutuhkan manusia. Oleh karena itu, ni ngkatkgn\‘kiﬂqja pelayanan publik kepada
pemerintah ikut andil dalam* penyedian konsumen oleh pthak PT. PLN (Persero) di
listrik kepada masyarakat, khususnya di Kabupaten Sang-gau snya di wilayah
Indonesia yaitu den didirikannya suatu Kecamat-an Kembayan. ™%
bentuk Badan U Milik Negara (BUMN) !
dan bentuk an usaha yang dinamakan B. KAJIAN TEORI
PT.PLN Perusahaan listrik milik negara ini K epercayaan Konsumen sangatlah
telah banyak memberikan kontribusi yang penting pada lembaga yang bergerak di
besar/dalam memasok ke-butuhan listrik bidang /pelayanan publik. Dampak pogt?]\
un masyarakat: Permasalahan | yang dari menjaga kinerja pe-layanan publik ini N\
dihadapi PT.PLN" (Persero) di Kecamatan bagi . masyarakat atau konsumen: adalah
embayan Kabupaten Sanggau adalahi(d) . ...meningkathya kepercayaan dan semakin me-
unculnya ““berbagai  pengaduan di- . “~“pingkatnya penggunaan jasa atau produk ‘

akibatkan - permasalahan  seperti  biaya
penggunaan listrik, tentang ke-salahan ketik
rekening. (b) kesalahan baca meter,
gapgguan rumah (instalasi), pemadaman |
listlik dan kerusakan lain-lainnya. Foku
pen!ilitian:“Produktifitas,Responsivi—
tas,Responsibilitas  dan Akuntabili-tas
PT.PLN (Persero) Kecamatan Kembayan,
Kabupaten Sanggau dalam Melaksanakan
Fungsinya Ke-pada Konsumen”.

g dihasilkan. Menurut Moeheriono
012:65) mendefinisi-kan Kinerja
erfomance) secara luas: (a)Kinerja, adalah
atatan tentang hasil-hasil yang diperoleh
ngsi-fungs pekerjaan atau kegiatan
u selama kurun waktu tertentu. &
erja, adalah keberhasilan seseorang [/
melaksanakan  suatu  pekerjaan. ¥
(OKinerja,  adalah  peker-jaan  yang'
merupakan--gabungan dari  karakteristik

Rumysan  penelitian:  Bagaimana pribadi dan peng-organisasian seseorang.
Produktifi Responsivitas, Res- (d)Kinerja, adalah apa yang dapat) di
ponsibilita'isdan Akuntabilitas PT. 'PLN kerjakan sesuai dengan- tugas dan féings
(Persero) , Kecamatan ~ Kem-bayan, masing-masing. 4
Kabupaten Sanggau Dalam Melaksanakan Faktor-faktor" yang«mempengaruhi/ kinerja
Fungsinya Kepada Konsumen?. Tujuan Cmenurut < Mahmudi  (2005:21)F  kinerja
penelitian: (a) Untuk mengkaji bagaimana merupakan suatu konstruk multiéimensional
produk-tifitas ~ kineffa*wpelayanan publik yang mencakup  banyak*“faktor yang
PT.PLN (Persero) Kecamatan Kem:-bayan...mempengarthinya  Faktor-faktor  yang
Kabupaten  Sanggau dalam memberikan mem-pengaruhi kinerja:
pelayanannya kepada konsumen? (b) Untuk (a) Faktor  personal/individual, —meliputi:
mengkaji ba-gaimana responsivitas PT.PLN pengetahuan,  keterampilan  (skill),
(Per-sero) Kecamatan Kembayan, Ka- kemampuan, kepercayaan diri, motivasi
bupaten  Sanggau dalam  menanggapi dan komitmen yang dimiliki oleh setiap
berbagai keluhan yang disampaikan oleh individu.
konsumen di Kecamatan Kem-bayan? (c) (b) Faktor kepemimpinan, meliputi: kualitas
Untuk mengkaji bagai-mana responsibilitas dalam memberikan dorongan, semangat,
pegawai PT. PLN (Persero) Kecamatan arahan, dan dukungan yang diberikan
Kem-bayan, Kabupaten Sanggau dalam manajer dan team leader.

menjalankan tugas dan tanggung-jawabnya
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(c) Faktor team,meliputi: kualitas dukungan Menurut Gronross dalam Ratminto dan
dan semangat yang diberikan oleh rekan Winarsih (2005:2) mengatakan:“Pelayanan
dalam satu team, kepercayaan terhadap adalah suatu aktifitas atau serangkaian
se-sama anggota tim, kekompakan dan aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak
keeratan anggotatim. dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat

(d) Faktor sistem, meliputi: sistem kerja, adanya interaksi antara konsumen dengan
fasilitass kerja atau infra-struktur yang karyawan atau hal-hal lain yang disediakan
diberikan oleh organisasi, proses oleh perusahaan pemberi pelayanan yang
organisasi, dan kultur kinerja dalam dimaksudkan untuk memecahkan
organisasi. permasalahan konsumen/pelanggan”.

(e) Faktor kontekstual, meliputi: te-kanan 1,,,,.----L.l,ndang Undang Pelayanan Publik No. 25
dan perubahan lingkungan eksternal dmr‘ Tahun=.2009 tentang pe-layanan publik
internal. - adalah:“kegiatan atau rangkaian Kkegiatan

-~ dalam rangka *spemenuhan  kebutuhan

:ilg) parameter pelayanan  sesuai gan  peraturan
mengukur kinerja perundang-undangan  bagi™, stiap warga
suatu organisasi 4antara lain «produktifitas, negara dan penduduk atas bar jasa, dan

Menurut Nasucha (2

respon-sivit responsibilitas, *dan akun- atau  pelayanan - administrati yang
tabilitas. iy " disediakan .oleh penyelenggara pe-layanan
Publik”
a) P!/ uktifitas ¢ \
aam masyarakat terjadi tun-tutan- Kemudian pelayanan yang baik dan

tuntutan yang mendorong pe-merintah untuk memuaskan. akan  berdampak. bagi
ampu berbuat banyak dengan sumber- , ___Mmasyarakat, menurut Supranto, (2005 54)
mber yang« terbatas. Menurut Russel - ar_\taralam

delam Nasueha (2004:119) produktifitas se- a Masyarakat menghargai dan bangga

cara umum didefinisikan sebagai hu-bungan terhadap korps pegawai.

ara input dengan output. Input yang Masyarakat ~patuh terhadap “aturan ¥
didkur seperti tenaga kerja, materi, dan | pelayanan. |
mo@lal, sedangkan output berupa hasil kerjas - ggairahkan usaha dalam masyarakat "
unit'ldan produk-produk pekerjaan dan pem- ; imbulkan dan pengembangan dalam |
berian layanan. arakat. J
b) Responsivitas .

Rgonsivitas adalah kesediaan untuk Sedangkan menurut  Undang-undang,’
membahtu klien dengan mem-berikan Pelayanan Publik No. 25 tahun 2009 bahw,
pelayanaq seperti yang di inginkan para hak dan ke-wajiban bagi masyarakat (K
klien. . sumen), adalah:

C) Respon'ﬁ'ﬁilitas a .Mengetahui  kebenaran isi stg{w}dar

Responsibjlitas Menurut Friderich dalam pelayanan. = ' f
Nasucha (2004:124) merupa-kan konsep b. _Mengawasi % pelaksanaan gstandar
yang berkenaan ‘dlengan standar professional ~ pelayanan.”,
dan kompetensi % teknis yang dimiliki . Mendapat tanggapan s terhadap
administrator pubITk-unmk menjalankan pengaduan yang diaj ukan-=
tugasnya. e d. Mendapat«agvokas, perlindungan, dan/

d) Akuntabilitas atau pemenuhan pelayanan.

Akuntabilitas secara tidak lang-sung e. Memberitahukan  kepada  pimpinan
menyatakan bahwa pegawai pemerintah penyelenggara  untuk  memper-baiki
harus bertanggungjawab terhadap pelayanan apabila pelayanan yang di
publik.Pertanggungjawaban tentang sifat, berikan tidak sesuai dengan standar
sikap, perilaku, dan kebijakan dalam pelayanan.
kerangka  menjalan-kan  tugas  dan f. Memberitahukan kepada pelak-sana
tanggungjawabnya kepada publik, menurut untuk memperbaiki pelayanan apabila
ilmu ad-ministrasi di sebut akuntabilitas. pelayanan yang diberikan tidak sesuai

dengan standar pelayanan.

Henita 3
Ilmu Administrasi FISIP Universitas Tanjungpura



PublikA, Jurnal S1 liImu Administrasi Negara Volume 2 Nomor 2, Agustus 2013
http://jurmafis.untan.ac.id ; http://jurnalmhsfisipuntan.co.nr

g. Mengadukan pelaksana yang me-lakukan fungs sebagal pelaksana yang menentukan
penyimpangan standar pelayanan sukses atau tidaknya suatu tujuan organisasi
dan/atau tidak mem-perbaiki pelayanan secara efektif dan efisen untuk melihat
kepada penyelenggara dan ombudsman. produktifitas dalam rangka peningkatan

h. Mengadukan kepada penyeleng-gara kinerja pelayanan publik merupakan hal
yang melakukan pe-nyimpangan standar yang harus di capa oleh institis penyedia
pelayanan dan/atau tidak memperbaiki tenaga listrik. Akan tetapi pelayanan PLN
pe-layanan kepada pembina masih kurang dengan dengan adanya
penyelenggara dan ombudsman. sebagaian konsumen merasa tidak puas.

i. Mendapat pelayanan yang ber-kualitas Ketidekmampuan PLN terutama khusus
sesuai dengan asas dan tujuan pelayanan. 1,,,,,----janngan tegangan me-nengah dan daya

o~ mampus, mesin  pem-bangkit salah satu

C. METODE PENELITIAN - penyebab pesmadaman listrik dan juga me-
Pendekatan dalam pendltM| adalah rupakan kelemahanPLN dalam memberikan

pendekatan metode kualitei. Penggunaan distribusi listrik dan inigjuga bisa menjadi

metode penelitian _#Kualitatif  dilakukan kekurangan PLN  dalam., memberikan
karena peneliti 4iKkut berpartisipasi lama pelayananan.

dilapangan, catat secara hati-hati apa '

yang terjadi, menganadlisis berbagai 2. Responsivitas §

dokum: dilapangan, dan  membuat Konsep responsivitas merupak

penelitian  secara “mendetail. Kemudian pertanggungjawaban  dari © _sis yanag\

penelitian  metode  kualitatif  untuk menerima pelayanan atau’ masyarakat.

gkajian selanjutnya adalah merupakan Responsivitas  menggambarkan . kualitas
rosedur penelitian yang menghasilkan data interaksi antara administrasi publik+~dengan
leskriptif yaitu suatu prosedur pemecahan ~~kon-sumen. Hal ini berarti responsivitas

at dilihat dari segjauh mana kebutuhan,
asalah, tuntutan dan aspirasi konsumen I
at dipuaskan dalam administrasi. Kinerja |
LN d| Kecamatan Kembayan senantiasa  *
|k baik apabila keluhan-keluhan [
gan dapat diminimalisir karena ¢
merupakan suatu proses evaluasi -"
terhadap kinerja yang ¢

masalah _dengan cara menggambarkan
/rFeIukiskan keadaan subjek maupun objek
penelitian. Menurut pendapat Sugiyono
(2010:21)  penelitian  deskriptif  yaitu_
memberikan gambaran yang menyeluruhs
dan'jelas terhadap situas sosial yang di
telitip kom-paratif berbagal peristiwa dari
situash sosial satu dengan situasi sosial yang

lain dari waktu tertentu dengan waktu dlterlmanya_ Sedangkan, PLN Kecamatan,
yang Iafn atau dapat menemu-kan pola-pola kem-bayan. untuk mengatasi per- masalahafl
hubungaq antara aspek tertentu dengan lebih memfokuskan responnya pada daegah
aspek vy, lain, dan dapat menemukan yang mengalami banyak gangguan Iis‘ﬂik.
h|pote5|sar%in teori. Subyek penelitian, dengan adanya keluhan tersebut sebagai
sebagai  be-rikut: (8 Pimpinan kantor pihak yang ~bertanggungjawab Jdalam
PT.PLN (Persero) Kecamatan Kembayan, menyediakan-listrik-ke masyarakat_haruslah
Ka-bupaten gau. (b) Pegawai kantor ' paham bagaimana mengatasi permasalahan
PT.PLN (Persero)s Kecamatan Kembayan, yang ada agar keluhan tepebut tidak
Kabupaten Sanggau\(e} Konsumen PT. PLN menjadi beban kedepannya“Dari pihak PLN,
(Persero) Kecamatan Kembayar, Kabupatei... dalamwimengaias™ Keluhan pelanggan telah
Sanggaul. berussha semaksma mungkin  mem-
permudah pelanggan dalam menyampaikan
D. HASIL DAN PEMBAHASAN keluhannya, agar konsumen tidak merasa
1. Produktifitas kesulitan.
Produktifitas adalah  ukuran  dari
kuantitas dan kualitas pekerjaan yang di 3. Responsibilitas
kerjakan dengan mempertimbangkan biaya Responsibilitas adalah suatu ukuran yang
sumber dana yang di gunakan untuk menunjukkan  seberagpa  jauh  proses
mengerjakan  peker-jaan dalam  suatu pemberian layanan publik itu di lakukan
organisasi. selalu meningkatkan dengan tidak melanggar ketentuan-ketentuan
produktifitas pada pelaksanaan tugas dan yang telah di tetapkan. organisasi publik di
Henita 4
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katakan responsibil apabila pelakunya
memiliki standar profesionalisme atau
kompetens tinggi. Konsumen akan menilai
apakah pegawai tersebut terampil dan
profesional, jika penilaian tersebut baik
maka penilaian tersebut akan berpengaruh
pada kinerja  pelayanan  publiknya.
Kompetensi dan keterampilan pegawai PLN
sudah cukup baik, daya tanggap pegawai
terhadap konsumen dan sikap pegawai sikap
pegawai dalam melayani konsumen sudah
cukup baik. Pegawai atau petugas di PL,N-‘
sudah berusaha untuk bisa mempratékkan
pelayanan publik yang baik™ didukung
dengan lama pegawai erJa sehingga
menambah pengal pegawai, meskipun
pegawai mash rangan dalam hal teori

4. Akuntabilitas
erapan sistem, pertanggung-jawaban
Ja yang tepat, jelas, terukur dan dapat
d ertanggung -jawaban merupakan ‘syarat
enting penyelenggaraan pelayanan publik
ang baik: Akuntabilitas dalam
penyelenggaraan pelayanan publik
upakan - ukuran yang menunjuk-kan
beperapa besar tingkat pe-nyesuaian
pepyelengaan pelayanan dengan ukuran
nilai-nilal atau norma penyesuaian yang ad
di ‘asyarakat. Akuntabilitas di artikan
sebagai  kewajiban-kewajiban dari individu
atau pemimpin yang di percayakan untuk
mengelola sumber-sumber daya publik yang
pertanggung-jawabannya berkaitan dengan
sifat, sikep dan kebijaken dalam rangka
menjalan\@l\witugamya Menjaga etika_dan

juga sikap,isifat dan kebijakan merupakan

hal yang patut di perhatikan oleh pihak PLN
guna menjaga, citra yang. baik kepada
konsumen. Ber kan wawancara dengan
konsumen peril PLN dalam melayani
pelanggan sudah up,, ba ba|k terutama
dadam hal etika pe ayanan dan-=juga....
melaksanakan kewgjibannya dalam
melayani konsumen sudah cukup baik.

E. KESIMPULAN DAN SARAN
a. Kesimpulan
Berdasarkan dari penelitian ini, maka di
peroleh kesimpulan Sebagai berikut:
a) Hasil kerjayang di selenggara-kan oleh
PLN sudah cukup bak, tetapi
pelayanan PLN masih perlu perbaikan.

Henita
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b.

karena mash ada permasalahan
kelistrikan yang di hadapi PLN. salah
satu penyebab terjadinya permasalahan
listrik yang di temukan vyaitu
ketidakmampuan PLN terutama khusus
jaringan tegangan me-nengah dan daya
mampu mesin pembangkit salah satu
penyebab pemadaman listrik dan juga
kelemahan PLN  ddam  men-
distribusikan listrik.

1rJ,,..-.,,,lg) Responsivitas PLN cukup baik hal ini

“dilihat dari  kemampuan organisasi

©)

d)

a)

b)

dalam *mengatasi  keluhan pelanggan

dengan bert semaksimal mungkin
mempermudah anggan  dalam
menyampaikan  k nya, agar

konsumen® tidak mer kesulitan.
Akan tetapi +pihak PLN dalam
menangani per-masalahan
memfokuskan responnya pada daer
yang mengalami banyak. gangguan
listrik. '

Kemampuan pegawal masih
kekurangan dalam hal teori pelayanan
publik. Meskipun demikian

responsibilitas pe-gawai sudah cukup
baik Kom-petensi dan keterampilan pe-
gawai PLN sudah cukup baik, daya
tanggap pegawai terhadap konsumen

an sikap pegawai sikap pegawai
adlam melayani konsumen sudah

ukup baik. Pegawai atau petugas di "

LN sudah berusaha untuk bwaq

mempratekkan pelayanan publik yang
baik didukung dengan lama pegawga
bekerja sehingga menambah
pengalaman pe-gawai. ;F

konsumen perilaku PLN dalam
melayani pelanggan sudah cukup baik,
terutamar dalam hal etika pelayanan,
* dan juga melaksanakan kewdjibannya

da-lam melayani konSﬂ,men sudah
cukup baik. __

——

Saran

Produktifitas

Kinerja pelayanan publik sebaik-nya
makin di tingkatkan dengan sumber
daya yang ada baik secara kuantitas
dan kualitas. Maka akan meningkatnya
pro-duktifitas.

Responsivitas
Dalam melaksanakan usaha pelayanan
publik diharapkan lebih

memperhatikan kebutuhan dan cepat
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tanggap serta memperbaiki pelayanan
yang masih dianggap kurang.

¢) Responsibilitas
Untuk meningkatkan profesional kerja,
terampil daam  pekerjaan  dan
pemahaman mengenai  pe-layanan
publik  diharapkan  untuk  perlu
menambahkan jum-lah pegawai.

d) Akuntabilitas
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