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Abstract 

Customer satisfaction is a specific evaluation for the overall service that given by 

service providers, so the customer satisfaction can only be   assessed based on 

current process of actual service delivery. Customer satisfaction especially in the 

fields of services became reinforced company to remain success. The differentiation 

between customer expectation about company performance and customer   

assessement   about   actual   performance   is   describing   customer perceptions in 

quality of services.The differentiation take place because there is some gap among  

customer expectations and execution ( performance ) of service that given by; that 

gap was existing as a result from customer expectation which never fulfilled. The 

purpose of this research is to understand the expectations, performances, as well as 

the level of customer satisfaction with the quality of service provided by PT. PLN 

(Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten Area Bandung and to find out some of 

service attributes which need to proper fix to improve the quality of service. The 

methods used in this research is quantitative methods with a descriptive research. 

The Data obtained through spreading some of questionnaires to 100 respondents 

who actual customers of PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten Area 

Bandung. The measurement of customer satisfaction  and  service  attribute 

evaluation  method  using  Importance Performance Analysis (IPA) were obtained 

by research results. The results of this research from customer expectations of the 

quality of service provided by PT. PLN  (Persero)  Distribusi  Jawa  Barat  dan  

Banten  Area  Bandung  is  really necessary because it has a percentage of 89%. 

customer expectations with actual performance  of  PT.  PLN  (Persero)  Distribusi  

Jawa  Barat  dan  Banten  Area Bandung has a percentage of 75%. Based on the 

analysis of level of satisfaction ratings in the category of customers is not satisfied 

because it has index which equal to 0.85. the Results of Importance Performance 

Analysis (IPA) has 8 (eight) service attributes that should be corrected by PT. PLN 

(Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten Area Bandung. 

 
Keywords:  Service  Quality,  Customer  Satisfaction,  Importance  Performance 

Analysis (IPA)
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Abstrak 

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanan 

yang diberikan pemberi jasa, sehingga kepuasan pelanggan hanya dapat dinilai 

berdasarkan pengalaman yang pernah dialami saat proses pemberian pelayanan. 

Kepuasan pelanggan terutama dibidang jasa menjadi keharusan agar perusahaan 

tetap sukses. Perbedaan antara harapan konsumen mengenai kinerja dari perusahaan 

dan penilaian konsumen mengenai kinerja actual memberikan suatu persepsi 

konsumen atas kualitas jasa. Perbedaan tersebut terjadi karena adanya gap 

(kesenjangan) antara harapan pelanggan dan kenyataan (kinerja) pelayanan yang  

diterima;  kesenjangan  tersebut  ada  sebagai  akibat  tidak  terpenuhinya harapan 

para pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui harapan, kinerja, 

serta tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten Area bandung dan untuk 

mengetahui atribut-atribut pelayanan yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan 

kualitas pelayanannya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif sengan jenis penelitian deskriptif. Data diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan sampel dari 

pelanggan PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat dan Banten Area Bandung. 

Pengukuran kepuasan pelanggan dan evaluasi atribut pelayanan menggunakan 

metode Importance Performance Analysis (IPA) yang diperoleh dengan hasil 

penelitian. Hasil penelitian harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh PT. PLN (Persero) Area Bandung dianggap sangat penting karena 

memiliki persentase sebesar 89%. Harapan pelanggan terhadap kinerja aktual PT. 

PLN (Persero) Area Bandung memiliki persentase sebesar 75%. Berdasarkan 

analisis tingkat kepuasan penilaian pelanggan dalam kategori tidak puas karena 

memiliki indeks sebesar 0,85. Hasil Importance Performance Analysis (IPA) 

terdapat 8 (delapan) atribut pelayanan yang harus diperbaiki oleh PT. PLN (Persero) 

Area Bandung. 

 
Kata Kunci:    Kualitas      Pelayanan,      Kepuasan      Konsumen,      Importance 

Performance Analysis (IPA) 

Pendahuluan 

Proses globalisasi telah menembus 

seluruh aspek dan sistem sosial, 

ekonomi, politik dan budaya. Hal ini 

juga dipengaruhi oleh adanya 

kebutuhan manusia yang semakin 

meningkat. Dalam hal ini PT. PLN 

(DJBB)  Area  Bandung  selaku 

BUMN harus dapat memberikan 

kepuasan kepada masyarakat selaku 

konsumen   dan   memberikan   citra 

yang    baik    di    mata    masyarakat 

dengan cara memberikan pelayanan 

yang   berkualitas.   Jika   pelayanan 

yang  diberikan  memenuhi 

permintaan pelanggan, maka 

pelanggan akan merasa puas dan bila 

jasa pelayanan berada di bawah 

tingkat yang diharapkan, pelanggan 

akan merasa kurang/tidak puas. Oleh 

karena   itu   pengukuran   kepuasan 

akan pelayanan yang diberikan oleh 

PT. PLN (Persero) Area Bandung 

pada     masyarakat     harus     selalu
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pelayanan, dimana pelayanan 

merupakan cermin di      mata 

 

 
 

dilakukan untuk mengetahui dan 

merencanakan   strategi   yang   lebih 

baik di masa mendatang dan lebih 

meningkatkan kualitas pelayanannya 

agar dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan konsumen serta untuk 

meminimalisasikan masalah. Apalagi 

saat ini PLN DJBB telah terpilih 

menjadi salah satu Pilot Project yang 

akan menjadi inisiatif PLN Bersih. 

PT. PLN memiliki komitmen untuk 

turut mencegah terjadinya korupsi 

khususnya dilingkungan PT. PLN 

(Persero) itu sendiri. Hal tersebut 

menjadi tantangan utama bagi PT. 

PLN (Persero) DJBB Area Bandung 

untuk  mewujudkan  PT.  PLN 

(Persero) DJBB menjadi perusahaan 

yang sehat. Untuk mendukung hal 

tersebut, maka PT. PLN (Persero) 

DJBB   Area   Bandung      membuat 

suatu  inovasi  dengan 

mengembangkan  Teknologi 

Informasi    khususnya    di    bidang 
 
 

 

pelanggan yang akan menajdi tolak 

ukur bagaimana PT. PLN (Persero) 

DJBB bisa mendapat predikat PLN 

BERSIH. Dengan dikembangkannya 

aplikasi   Call   Back   Center   yang 

semula dilakukan secara manual, kini 

PT. PLN (Persero) Area Bandung 

mengembangkan  lagi  aplikasi 

tersebut  sehingga  sejak  bulan  Juli 

2013 Call Back Center dilakukan 

secara komputerisasi dan otomatisasi 

demi peningkatan Integritas Layanan 

Publik (ILP). 

 

10 
 

5 
 

0 

Maret     April       Mei        Juni 

 
Gambar 1 Tingkat Pelanggaran 

ILP Semester 1 Tahun 2012 

Sumber: Olah Data PLN Area 

Bandung 
 

 

Dari   kurva   di   atas   dapat   dilihat 

bahwa pelanggaran ILP di semester 1 

Tahun   2012   mengalami   fluktuasi, 

dimana pada bulan Maret terdapat 3 

pelanggaran dari total 40 survey, 

bulan April terdapat 8 pelanggaran 

dari total 130 survey, pada bulan Mei 

terdapat 2 pelanggaran dari total 102 

survey dan pada bulan Juni terdapat 

9   pelanggaran   ILP   dari   total   46 

survey  yang  dilakukan.  Pada  bulan 

Juni    tingkat    pelanggaran    terjadi 

paling  tinggi,  yaitu  9  pelanggaran. 

Sesuai   dengan   data   hasil   survey 

perusahaan     yang     didapat     oleh 

penulis,  pelanggaran  ini  antara lain 

disebabkan oleh petugas yang masih 

menerima    TIP    dari    pelanggan. 

Kurangnya  sosialisasi  PLN  Bersih 

kepada  pelanggan  diduga  menjadi 

penyebab         utama         terjadinya 

pelanggaran   ini.   Kurang   tegasnya 

sanksi     yang     diberikan     kepada 

petugas yang melakukan pelanggaran 

juga            menjadi            penyebab 

meningkatnya pelanggaran ILP. 

Berdasarkan  uraian  di  atas  penulis 

tertarik       melakukan       penelitian 

terhadap kualitas pelayanan pada PT. 

PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat
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dan  Banten  Area  Bandung  ditinjau 

dari  kinerja  petugas  lapangan  dari 

hasil  evaluasi  call  back  center  PT. 

PLN    (Persero)    Area    Bandung. 

Kepuasan   pelanggan   akan   diteliti 

dilihat dari tiga produk layanan PT. 

PLN (Persero) Area Bandung, yaitu 

Penambahan           Daya           (PD), 

Pemasangan      Baru      (PB)      dan 

Pelayanan        Teknik        (Yantek). 

Penelitian   ini   akan   menggunakan 

metode    Importance    Performance 

Analysis  (IPA),  dalam  hal  ini  IPA 

tidak  hanya  menguji  performa  dari 

sebuah  item  tapi  juga  kepentingan 

item  tersebut  sebagai  faktor  yang 

menentukan       dalam        kepuasan 

pelanggan.  Pada  analisis  IPA  juga 

akan    menunjukkan    atribut-atribut 

kualitas     pelayanan     yang     harus 

dievaluasi oleh perusahaan. 

Berdasarkan  fenomena  di  atas  dan 

dilengkapi  dengan  data  dan  fakta 

yang  ada,  maka  penulis  melakukan 

penelitian       berjudul       “Analisis 

Kepuasan Pelanggan atas Kualitas 

Pelayanan    PT.    PLN    (Persero) 

Distribusi Jawa Barat dan Banten 

Area Bandung .” 
 

 

Tujuan 

1. Untuk      mengetahui      tingkat 

kualitas pelayanan PT. PLN 

(Persero) DJBB Area Bandung. 

2. Untuk      mengetahui      tingkat 

kepuasan pelanggan atas kualitas 

pelayanan PT. PLN (Persero) 

DJBB Area Bandung. 

Manfaat 

1.    Teoritis 

Hasil  penelitian  diharapkan 

dapat  digunakan  sebagai  referensi 

dan tambahan pengetahuan untuk 

menguatkan  teori  yang  ada, 

mengenai   kualitas   pelayanan   PT. 

PLN (Persero) Distribusi Jawa Barat 

dan Banten Area Bandung. 

2.    Praktis 

a.    Bagi Perusahaan Terkait 

Sebagai sarana evaluasi ataupun 

masukan terhadap kinerja PT. PLN 

(Persero) DJBB Area Bandung. 

b.    Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini merupakan 

penerapan ilmu yang didapat selama 

kuliah,   serta   menambah   wawasan 

dan pengetahuan mengenai kualitas 

pelayanan PT. PLN (Persero) 

Distribusi Jawa Barat dan Banten Area 

Bandung. 

c.    Bagi Pihak Lain 

Memberikan wawasan kepada 

pembaca  mengenai  kualitas 

pelayanan PT. PLN (Persero) 

Distribusi Jawa Barat dan Banten 

Area Bandung. 
 

 

Metode 

Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode kuantitatif 

dengan jenis penelitian deskriptif. 

Menurut  Creswell  (2010:5), 

penelitian kuantitatif merupakan 

metode-metode untuk menguji teori- 

teori tertentu dengan cara meneliti 

hubungan antar variabel. Variabel- 

variabel ini biasanya diukur dengan 

instrument-instrumen           peneitian
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sehingga   data   yang   terdiri   dari 

angka-angka dapat dianalisis 

berdasarkan prosedur-prosedur 

statistik. 

Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian 

deskriptif, yaitu untuk mengetahui 

nilai variabel mandiri, baik suatu 

variabel   atau   lebih   (independen) 

tanpa membuat perbandingan, atau 

menghubungkan antara variabel satu 

dengan  variabel  yang  lain. 

(Sugiyono, 2012:11). Sedangkan 

menurut  Sanusi  (2011:13), 

“Penelitian deskriprif adalah 

penelitian    yang disusun dalam 

rangka memberikan gambaran secara 

sistematis tentang informasi ilmiah 

yang berasal dari subjek atau objek 

penelitian.” 

Penelitian ini menggunakan 

dua jenis data, yakni data primer dan 

data sekunder. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan PT. 

PLN (Persero) DJBB Area Bandung 

yang telah di call back dan terbagi atas 

tujuh unit yakni Bandung Utara, 

Bandung Selatan, Bandung Timur, 

Bandung Barat, Cijawura, Kopo dan 

Ujung Berung. Pembagian layanan 

yang dibagi atas tiga yakni 

Pemasangan Baru (PB), Penambahan 

Daya (PD) dan Pelayanan Teknik 

(Yantek).  Adapun  jumlah 

keseluruhan populasi tersebut adalah 

3.605  orang  yang  terbagi  dalam  7 

unit  jaringan.  Sample  yang 

digunakan sebanyak 100 responden 

dari hasil perhitungan menggunkan 

rumus     Slovin     dengan     tingkat 

keandalan  90%.Teknik  sampling 

yang digunakan adalah probability 

sampling dengan metode cluster 

sampling, yaitu sample yang diambil 

berdasarkan kelompok unit-unit kecil 

atau cluster. 

Ada   empat   teknik   analisis 

data yang digunakan pada penelitian 

ini , yaitu analisis deskriptif, Method 

Of  Successive  Interval  (MSI), 

Analisis Indeks Kepuasan Konsumen 

(IPK) dan Importance Performance 

Analysis. 
 

 

Hasil Pembahasan 
 
1.    Analisis Kualitas Pelayanan 

a.    Tingkat Kepentingan/Harapan 

Pelanggan 

Secara keseluruhan persentase 

harapan kualitas pelayanan PT. PLN 

(Persero)  Area  Bandung  yaitu 

sebesar 89%. Penilaian responden 

terhadap dimensi reliability 

merupakan penilaian yang paling 

tinggi dibandingkan dimensi yang 

lainnya yaitu sebesar 90,1%. 

Selanjutnya  dimensi  Tangibles 

dengan persentase 89,55%, dimensi 

Empathy dengan persentase sebesar 

89,40%, dimensi  Assurance dengan 

persentase sebesar 88,20% dan 

dimensi Responsiveness yang 

memiliki persentase terkecil yaitu 

sebesar 86,80%. 
 

 

b.   Tingkat          Kinerja/Persepsi 

Pelanggan 

Secara keseluruhan persentase 

kinerja pelayanan PT. PLN (Persero) 

Area  Bandung  yaitu  sebesar  75%.
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Penilaian  responden  terhadap 

dimensi reliability merupakan 

penilaian yang paling tinggi 

dibandingkan dimensi yang lainnya 

yaitu sebesar 76%. Selanjutnya 

dimensi Tangibles dengan persentase 

77,25%, dimensi Empathy dengan 

persentase sebesar 74,47%, dimensi 

Assurance dengan persentase sebesar 

73,60% dan dimensi Responsiveness 

yang memiliki persentase terkecil 

yaitu sebesar 72,90%. 
 

2.    Analisis     Indeks     Kepuasan 

Konsumen (IPK) 
 

Tingkat kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 0,85 dimana nilai 

tersebut menggambarkan bahwa 

penilaian  pelanggan  dalam  kriteria 

tidak puas. 

Hal  ini menggambarkan  bahwa 

kinerja aktual petugas PLN Area 

Bandung dalam memberikan 

pelayanan lebih rendah dari harapan 

pelanggan. 

 
3. Importance Performance 
 Analysis (IPA)/Diagram 
 Kartesius  

 

Titik sumbu pembagian kuadran 

di   X   =   3.74      dan   𝑌        =   4.44,
 

selanjutnya    adalah    menempatkan 

titik (X dan Y) tiap dimensi dan tiap 

atribut ke dalam grafik kartesius. 

Gambar berikut menunjukkan 

keberadaan titik-titik atribut dalam 

kuadran yang telah dibagi kedalam 

empat bagian.

 

 
Gambar 2 Plot Data Harapan Terhadap Kinerja pada Pelanggan 

 

PT. PLN (Persero) Area Bandung
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1.    Kuadran      A:      Konsentrasi 

Disini 
 

Menunjukkan   kelompok   item 

yang dinilai penting oleh pelanggan 

tetapi    persepsi    terhadap    kinerja 

belum         maksimal,         sehingga 

perusahaan     harus     berkonsentrasi 

untuk   meningkatkan   kinerja   pada 

item-item  yang  ada  di  kuadran  ini. 

Terdapat delapan atribut yang masuk 

ke dalam  kuadran  ini,  yaitu  atribut 

nomor 1, 7, 9, 12, 13, 15, 16 dan 20. 

Kuadran   A   menunjukkan   bahwa 

faktor  atau  atribut  yang  dianggap 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

termasuk    unsur-unsur    jasa    yang 

dianggap   sangat   penting,   namun 

perusahaan belum melaksanakannya 

sesuai      kenginginan      pelanggan, 

sehingga       mengecewakan       dan 

pelanggan tidak merasa puas. Atribut 

yang  masuk  ke  dalam  kuadran  A 

harus  menjadi  prioritas  utama  bagi 

PT. PLN (Persero) untuk diperbaiki 

dan   diperhatikan   agar   gap   antara 

perusahaan   dan   pelanggan   dapat 

diperbaiki. 
 

1.    Kuadran     B:     Pertahankan 

Kinerja yang Baik 
 

Menunjukkan kelompok item 

yang dinilai penting oleh pelanggan 

dan   persepsi   terhadap   kinerjanya 

telah  baik,  sehingga  perusahaan 

harus mempertahankan kinerja pada 

item   yang   ada   di   kuadran   ini. 

Terdapat tujuh atribut yang masuk ke 

dalam   kuadran   ini,   yaitu   atribut 

nomor 2, 3, 4, 11, 14, 17 dan 19. 

Atribut-atribut yang masuk ke dalam 

kuadran  B  merupakan  unsur  jasa 

yang telah berhasil dilaksanakan oleh 

PT. PLN (Persero) Area Bandung, 

untuk itu perusahaan wajib 

mempertahankannya   karena 

dianggap sangat penting dan 

pelanggan telah cukup merasa puas 

terhadap unsur jasa ini. 
 

2.    Kuadran C: Prioritas Rendah 
 

Menunjukkan   kelompok   item 

yang   dinilai   kurang   penting   oleh 

pelanggan   dan   persepsi   terhadap 

kinerjanya juga masih  kurang baik, 

sehingga   perusahaan   tidak   perlu 

memperhatikannya.    Terdapat    tiga 

atribut yang masuk ke dalam kuadran 

ini, yaitu atribut nomor 6, 8 dan 10. 

Atribut pada kuadran C mempunyai 

tingkat kepuasan yang rendah namun 

sekaligus    dianggap    tidak    terlalu 

penting  bagi  pelanggan  PT.  PLN 

(Persero)  Area  Bandung,  sehingga 

PT.  PLN  (Persero)  Area  Bandung 

tidak   perlu   memprioritaskan   atau 

terlalu  memberikan  perhatian  pada 

faktor-faktor tersebut, cukup sekedar 

mempertahankan dan menyesuaikan 

dengan kondisi saat ini. 
 

3.    Kuadran    D:    Kemungkinan 

Dilakukan Secara Berlebihan 
 

Menunjukkan kelompok item 

yang dinilai kurang penting oleh 

pelanggan tetapi persepsi kinerjanya 

bagus, sehingga perusahaan perlu 

mengurangi perhatian terhadap item 

pada  kuadran  ini  dan 

mengalihkannya  ke  item  lain  yang
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dinilai penting. Terdapat dua atribut 

yang masuk ke dalam kuadran ini, 

yaitu atribut nomor 5 dan 18.Atribut 

yang masuk ke dalam kuadran D 

dianggap  kurang  penting  tetapi 

sangat memuaskan, sehingga pihak 

PT. PLN (Persero) Area Bandung 

tidak perlu terlalu banyak 

mengalokasikan sumber daya yang 

terkait dengan faktor-faktor tersebut, 

cukup sekedar mempertahankan dan 

menyesuaikan  dengan  kondisi  saat 

ini.
 
 

 
 

 
Gambar 3 Rata – Rata Plot Data Harapan  Terhadap Kinerja Pada 

Pelanggan PT. PLN (Persero) Area Bandung 
 
 

Berdasarkan  Gambar  3 

pemetaan setiap dimensi pada tiap 

kuadran dapat diinterpretasikan 

sebagai berikut. 

1.Dimensi  Empathy  berada  di 

kuadran A (konsentrasi disini). Oleh 

karena   itu   atribut   pada   dimensi 

empathy dinilai paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan tetap 

persepsi terhadap kinerjanya masih 

belum  maksimal  sehingga 

perusahaan harus berkonsentrasi 

untuk   meningkatkan   kinerja   dan
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12 

Reputasi 
petugas PLN 
yang baik 

dimata 

pelanggan 

 

 
 

0,81 

 
 

13 

Petugas cermat 
dalam 
memberikan 
layanan 

 
 

0,80 

 

 
15 

Petugas 
bersikap 
ramah dalam 
memberikan 
pelayanan 

 

 
0,83 

 

 
 
 

16 

Petugas adil 
dalam 

memberikan 

layanan 

terhadap 

semua 

pelanggan 

 

 
 
 

0,81 

 

 
 
 

20 

Adanya 
kejelasan 

informasi yang 

disampaikan 

petugas 
kepada 
pelanggan 

 

 
 
 

0,81 

 

 

No. 

Pern 

yata 

an 

 
Atribut 

Kepuasan 

Mahasiswa 

Indeks 

Kepua- 

san 

Mahasi 

-swa 
 

 
 

1 

Petugas 
tanggap 
terhadap 
segala keluhan 
pelanggan 

 

 
 

0,77 

 

 
7 

Petugas tidak 
asal-asalan 
saat 
memberikan 
pelayanan 

 

 
0,82 

 
 

9 

Petugas 
terampil dalam 
memberikan 
layanan 

 
 

0,83 

 

 
 

 

memberi perhatian pada atribut di 

dimensi ini. 
 

2. Dimensi Reliability dan Tangibles 

berada di kuadran B (pertahankan 

kinerja   yang   baik).   Dimensi   ini 

dinilai penting bagi pelanggan PT. 

PLN (Persero) Area Bandung dan 

kinerjanya sudah dirasakan maksimal 

sehingga perlu untuk dipertahankan 

oleh perusahaan. 
 

 

3. Dimensi Responsiveness dan 

Assurance berada pada kuadran C 

(Prioritas Rendah). Kedua dimensi 

yang masuk ke dalam kuadran ini 

dinilai kurang memuaskan bagi 

pelanggan  PT.  PLN  (Persero) Area 

Bandung tetapi juga dinilai relatif 

kurang   penting   dampaknya   pada 

kepuasan pelanggan. 
 

4.    Atribut          Yang          Harus 

Diperbaiki 

 
 
 
 

Kesimpulan 
 

1. Pelanggan PLN mempunyai 

harapan yang sangat tinggi terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh PT. PLN (Persero) DJBB Area 

Bandung, ditunjukkan oleh skor rata- 

rata   pada   garis   kontinum   yaitu 

sebesar 89%. Sedangkan, persepsi 

pelanggan  terhadap  kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh PT. 

PLN (Persero) Area Bandung masih 

dibawah  harapan.  Hal  ini 

ditunjukkan dari skor rata-rata yang 

didapat yaitu sebesar 75%.
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2. Perhitungan indeks kepuasan 

konsumen,  rata-rata  nilai  yang 

didapat adalah 0,85. Kenyataan ini 

menunjukkan bahwa pelanggan PLN 

Area Bandung cenderung tidak 

merasa puas akan pelayanan yang 

diberikan oleh PT. PLN (Persero) 

Area   Bandung. Kriteria ini didapat 

dari hasil perbandingan antara 

persepsi/kinerja aktual petugas 

lapangan  terhadap  harapan 

pelanggan atas pelayanan yang 

diberikan oleh petugas PT. PLN 

(Persero) Area Bandung. 

Kecenderungan  ini disebabkan oleh 

berbanding jauhnya harapan 

pelanggan terhadap kinerja aktual 

petugas  PLN  Area  Bandung. 

Dimensi yang memiliki nilai IPK 

tertinggi adalah dimensi 

responsiveness dan tangibles dengan 

rata-rata  nilai  0,87  sedangkan 

dimensi yang memiliki nilai IPK 

terendah adalah dimensi assurance 

dan  empathy  dengan  rata-rata  nilai 

0,83. 
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