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Penelitian ini dilakukan di PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan Jaringan
(UPJ) Klaten Kota, yang merupakan barometer pelayanan PT. PLN (Persero) di
wilayah Klaten serta secara langsung berhadapan dengan pelanggan bukan hanya
secara administratif semata. Metodologi yang penulis gunakan adalah deskriptif
kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi dan
studi pustaka. Pengambilan sample dalam penelitian ini menggunakan teknik
purposive sampling. Sedangkan analisis data meliputi reduksi data, sajian data,
penarikan kesimpulan serta verifikasinya.

Secara umum, kesimpulan yang dapat diambil bahwasanya PT. PLN
(Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Klaten Kota telah memahami sikap
atau acuan mengenai pelayanan yang unggul. Dalam hal ini, PT. PLN (Persero)
Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Klaten Kota berusaha menjaga dan
memeperhatikan keberadaan dari konsumen/pelanggannya melalui jalinan
hubungan pelanggan yang baik. Namun demikian, terdapat kecenderungan
bahwasanya pelanggan kurang mengetahui apa sebenamya yang menjadi
program/aktivitas PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Klaten



Kota dalam menjalin hubungan pelanggan guna memberikan pelayanan yang
terbaik dan memuaskan. Hal ini dikarenakan kurangnya sosialisasi dan tidak
adanya bagian khusus yang menangani hubungan pelanggan. Walaupun terbentur
dengan berbagai kendala yang ada, performa dari pelayanan yang diberikan oleh
PT. PLN (Persero) Unit Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Klaten Kota dirasa baik
dan memuaskan. Namun demikian kepuasan yang diberikan kepada pelanggan
tersebut masih belum maksimal dan belum mencakup keseluruhan dimensi
pelayanan yang meliputi segi kehandalan, ketanggapan, empati, jaminan/garansi
dan tampilan fisik. Hal ini dikarenakan masih adanya keluhan dan juga komplain
yang berasal dari pelanggan sendiri terkait kekurangmampuan serta
kekurangtanggapan PT. PLN(Rers i yanan dan Jaringan (UPJ) Klaten
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This study was condtcte e Nétwarking and Service Unit (UPJ) of PT.
PLN Ltd. Klaten, which is the barometer of PT. PLN Ltd. service in the region
and which has a direct contact to the customers. The methodology used is a
descriptive qualitative by gathering data through interview, observation, and
literature study. The sample was taken by purposive sampling. The data were
analyzed through data reduction, data display, conclusion and verification.

It can be concluded in general that the Networking and Service Unit (UPJ)
of PT. PLN Ltd. Klaten has conceived any attitude and reference of excellent
service. In this case, the Networking and Service Unit (UPJ) of PT. PLN Ltd.
Klaten has attempted to keep and care the existence of its customers through a god
customer relation. However, most customers do not know what program/activity
PT. PLN Ltd actually sets in maintaining a good relation to its customers to serve
and satisfy them best. It is due to the lack of socializing the programs and a
special department to handle customer relation. Even so, to the entire dimensions
of service of the Networking and Service Unit (UPJ) of PT. PLN Ltd. Klaten
serves its customers well. Though, satisfaction which has been given to the
customers has not reached the peak and covered whole services (i.e.: reliability,
responsibility, empathy, guaranty/warranty, and physical appearance). It is
becaused there are some customer complaints about less capability and less
response of the Networking and Service Unit (UPJ) of PT. PLN Ltd. Klaten




understanding and considering the customer’s need. It is clearly related to the
quality service performance of responsiveness and empathy sides.




