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ABSTRAK

Pemberian Pelayanan terhadap Indeks Kepuasan Masyarakat Pada PT.
Perusahaan Listrik Milik Negara (PLN) di Kecamatan Bajawa,
Kabupaten Ngada
Maria Ermalinda Meo 2017410174
No. Hp. 082359546453

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pemberian pelayanan PT.
PLN terhadap indeks kepuasan masyarakat kelas menengah di Kecamatan
Bajawa, Kabupaten Ngada. Penelitian ini menggunakan sampel 100 responden
dan sampel tersebut adalah pelanggan yang menggunakan listrik..

Teknis analisis data yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur
indeks kepuasan berdasarkan Keputusan Menteri Pemberdayagunaan Aparatur
Negara Nomor 16 Tahun 2014 dengan menggunakan 12 unsur indeks kepuasan
masyarakat.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dari duabelas unsur indikator
kepuasan masyarakat yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
masyarakat diketahui bahwa: Masyarakat Kecamatan Bajawa, Kabupaten Ngada
merasa puas terhadap pelayanan PT. PLN untuk unsur 1) Prosedur pelayanan, 2)
Persaratan pelayanan, 3) Kejelasan petugas, 4)Tanggung jawab petugas, 5)
Kemampuasn petugas, 6) Kecaepatan pelayanan, 7) Keadilan mendapatkan
pelayanan, 8) Kesopanan dan keramahan petugas, 9) Kepastian jadwal pelayanan,
10) Kenyamanan lingkungan, dan 11) Keamanan pelayanan. Sedangkan untuk
unsur kedisiplinan petugas, masih mendapat kriteria kurang puas dari masyarakat
Kecamatan Bajawa, Kabupaten Ngada.

Secara keseluruhan, masyarakat Kecamatan Bajawa, Kabupaten Ngada
merasa puas terhadap pelayanan PT. PLN. Hal ini ditunjukan dengan Nilai Rata-
rata tertimbang sebesar 2,84 yang jika dikonversikan ke dalam IKM sebesar
70,960 (masuk kategori puas).

Kata Kunci: Pelayanan, Indeks Kepuasan Masyarakat.
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