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Lampiran 3 Dokumentasi wawancara dengan pelanggan

0231&

& docs.google

Kuesioner Penelitian
Tugas Akhir

Perkenalkan nama saya Nur Qalbi, mahasiswa S1
dari Departemen Teknik Industri, Fakultas Teknik,
Universitas Hasanuddin. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian tugas akhir dengan judul
*Analisis Kualitas Layanan PT PLN (Persero)
Bulukumba Dengan Metode Servqual dan Model
Kano"

Adapun kiiteria responden yang dibutuhkan
adalah

1. Pelanggan PLN prabayar

2. Usia 17-64 tahun

3. Domisili Bulukumba

Pelanggan dengan kriteria tersebut, mohon
kesediannya untuk mengisi kuesioner ini. Semua
data dan jawaban yang dimasukkan akan dijaga
kerahasiannya dan hanya digunakan untuk
penelitian inl. Selain itu, email yang digunakan
dalam pengisian kuesioner akan bersifat anonim
dan nama responden juga tidak perlu
dicantumkan sehingga sangat diharapkan
kejujuran saat mengisi kuesioner ini

Atas partisipasi dan perhatiannya, saya ucapkan
terima kasih banyak
4




Lampiran 5 Google formulir kuesioner penelitian

Identitas Responden

Apa jenis kelamin Anda? *

O Lakilaki

(O Perempuan

Berapa usia Anda saat ini?

(O 1720 Tahun
O 20-24 Tahun
O 2530 Tahun
O 3150 Tahun
Q 5159 Tahun

(O 6064 Tahun

Apa jenis pekerjaan Anda? *
O Pelajar/Mahasiswa

(O Pegawai Negeri (PNS)
(O Pegawai Swasta

O Wiraswasta

B O ibuRumsh Tangga

Lampiran 6 Google formulir kuesioner penelitian

02.3¢

O
02
Qs
O
Os

7. Bagaimana jika karyawan PLN mampu
menyelesaikan permasalahan di lapangan
dengan baik

O
©2
(@]
(oK
Os

8. Bagaimana jika karyawan PLN tidak
mampu menyelesaikan permasalahan di
lapangan dengan baik

O
Q2

Os 4
N a




Lampiran 7 Google formulir kuesioner penelitian

Kuesioner Penelitian
Kuesioner ini akan memberikan beberapa
pernyataan terkait ekspektasi dan persepsi

harapan atau gamb:
terhadap kualitas layanan PLN Bulukumba.

Persepsi: penilaian pelanggan terhadap kualitas
layanan PLN Bulukumba setelah/saat menjadi
pelanggan.

Kuesioner diisi dengan memilih salah satu dari
skala yang disediakan sebagai berikut

1= Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3= Netral

4= Setuju

5 = Sangat Setuju

1. PLN menetapkan harga token sesuai ¢
dengan daya listrik yang digunakan

ekspetass O O O O

pesepsi O O O O

2. Adanya tambahan biaya yang wajar pad. 4
pembelian token di berbagai platform

Lampiran 8 Google formulir kuesioner penelitian

2. Adanya tambahan biaya yang wajar pada *
pembelian token di berbagai platform
elektronik

gspetasi O O O O

pesepsi O O O O

3. Karyawan PLN cepat dalam menanggapi *
keluhan pelanggan (sesuai dengan waktu
yang dijanjikan)

1 2 3 4
espetasi O O O O
pesepss O O O O

4. Karyawan PLN mampu menyelesaikan ~ *
permasalahan di lapangan dengan baik

4
espetasi O O O O
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Lampiran 9 Google formulir kuesioner penelitian

4. Karyawan PLN mampu menyelesaikan
permasalahan di lapangan dengan baik

tkspetasi O O O O
pesepss O O O O

5. PLN memberikan layanan sesuai jam ¥
kerja

kspetasi O O O O
pesepss O O O O

6. PLN memberikan informasi waktu »
penyelesaian kendala yang dihadapi
pelanggan

tkspetasi O O O O 2

Lampiran 10 Google formulir kuesioner penelitian

6. PLN memberikan informasi waktu s
penyelesaian kendala yang dihadapi
pelanggan

ekspetasi O O O O
psepsi O O O O

7. PLN memberikan layanan tanpa adanya *

penundaan
1 2 3 4
espetasi O O O O
pesepsi O O O O
8. Karyawan PLN bersedia dalam *

menanggapi keluhan, pertanyaan dan
pengerjaan pemeliharaan

|epetasi O O O O i~



Lampiran 11 Google formulir kuesioner penelitian

02.3!

ekspetasi O O O O
Persepsi O O O O

9. PLN menyediakan sarana bagi
pelanggan yang ingin menyalurkan saran
via online atau offline

Ekspetasi O O O O
Persepsi O O O O

*

10. PLN memberikan rasa aman terhadap
pelanggan dalam melakukan perbaikan
listrik

ekspetasi O O O O
pesepss O O O O

Lampiran 12 Google formulir kuesioner penelitian

02.35 = -

11. PLN memberikan informasi dasar
mengenai keselamatan listrik seperti area
dilarang masuk atau tanda berbahaya di
tempat umum

12340
O O O O

Persepsi O O O O

*

Ekspetasi

12. Karyawan PLN memberikan standar i

professional dalam melayani pelanggan

Ekspetasi (O O O O
Persepsi O O O O

13. PLN memberikan jaminan kesetaraan ~ *

subsidi secara kategoris

Ekspetasi O O O O 2

Porconei T ———



Lampiran 13 Google formulir kuesioner penelitian

02.35 &

@ docs.google.com/forms/d/e/IFAIPQLS...

ekspetasi O O O O
pesepsi O O O O

14. PLN melayani pelanggan selamajam *
kerja

ekspetasi O O O O
pesesi O O O O

Kembali Berikutnya Kosongkan
formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalui Google Formulir

Konten ini tidak dibuat atau didukung oleh Google. Laporkan
- Persyaratan Layanan - Kebijakan Privasi

Google Formulir 7

Lampiran 14 Google formulir kuesioner penelitian

02.36 = .

Kuesioner Penelitian

Kuesioner ini akan memberikan pernyataan
dengan dua jenis pernyataan, yaitu fungsional da
disfungsional

Pengisian menggunakan skala likert dengan
keterangan sebagai berikut:

1 = Tidak Suka (Saya tidak suka dan tidak dapat
menerima hal seperti itu)

2 = Toleran (Saya tidak suka tapi saya dapat
menoleransi/menerima hal seperti itu)

3 = Netral (Saya netral)

4 = Harap (Saya mengharapkan hal seperti itu)
5 = Suka (Saya menyukai hal seperti itu)

Pilih jawaban yang anda anggap sesuai

1. Bagaimana jika PLN menetapkan harga *
token sesuai dengan daya listrik yang
digunakan

O
O 2
@, 8
O 4
O s

7

2. Bagaimana jika PLN tidak menetapkan  *



Lampiran 15 Google formulir kuesioner penelitian

02.3

2. Bagaimana jika PLN tidak menetapkan ~ *
harga token sesuai dengan daya listrik yang
digunakan

@1

O O0OO0OO0

3. Bagaimana jika adanya tambahan biaya *
yang wajar pada pembelian token di
berbagai platform elektronik

O

O O0OO0OO0

4. Bagaimana jika adanya tambahan biaya *
yang tidak wajar pada pembelian token di
berbagai platform elektronik Y

O

Lampiran 16 Google formulir kuesioner penelitian

02.36 T
O
O 2
O s
Os
5. Bagaimana jika karyawan PLN cepat *

dalam menanggapi keluhan pelanggan
(sesuai dengan waktu yang dijanjikan)

O O0OO0OO0O0

6. Bagaimana jika karyawan PLN tidak "

cepat dalam menanggapi keluhan

pelanggan (sesuai dengan waktu yang

dijanjikan)

O

O:2 Vi
i Os



Lampiran 17 Google formulir kuesioner penelitian

0237 & w T

Q2
Qs
O

3 o

9, Bagaimana jika PLN memberikan
layanan sesuai jam kerja

O
Q2
[0
Q4
Os

10. Bagaimana jika PLN memberikan
layanan tidak sesuai jam kerja

O
Q2
0 3
O 4
nOS 4

Lampiran 18 Google formulir kuesioner penelitian

11. Bagaimana jika PLN memberikan

infarmasi waktu penyelesaian kendala yang
dihadapi pelanggan

QO
(@
O3
Qa4
Qs

12. Bagaimana jika PLN tidak memberikan *
informasi waktu penyelesaian kendala yang
dihadapi pelanggan

QO
Gy 2
(@
[oX]
Qs

7

13. Bagaimana jika PLN memberikan
layanan tanpa adanya penundaan



Lampiran 19 Google formulir kuesioner penelitian

O3
O 4
Os

O

14. Bagaimana jika PLN tidak memberikan *
layanan tanpa adanya penundaan

O
O:2
Qs
O a
@

15. Bagaimana jika PLN memberikan *
rasa aman terhadap pelanggan dalam
melakukan perbaikan listrik

O
) 2
Qs
O 4
Os 2

Lampiran 20 Google formulir kuesioner penelitian

02.37

16. Bagaimana jika PLN memberikan rasa *
tidak aman terhadap pelanggan dalam
melakukan perbaikan listrik

O

2 O

O 00O

17. Bagaimana jika PLN memberikan *
informasi dasar mengenai keselamatan
listrik seperti area dilarang masuk atau

tanda berbahaya di tempat umum

0OO0OO0OO0O0

18. Bagaimana jika PLN tidak memberikan *
dasar d
listrik seperti area dilarang masuk atau 2
[ ] tanda berbahaya di tempat umum




Lampiran 21 Google formulir kuesioner penelitian

OO0OO0OO0O0

19. Bagaimana jika karyawan PLN bersedia *
dalam menanggapi keluhan, pertanyaan
dan pengerjaan pemeliharaan

O

O O0OO0OO0

20. Bagaimana jika karyawan PLN tidak *
bersedia dalam menanggapi keluhan,
pertanyaan dan pengerjaan pemeliharaan

O
@ 2
Os Ve
O 4

Lampiran 22 Google formulir kuesioner penelitian

02.3

Os
O 4
Os

21. Bagaimana jika PLN menyediakan i
sarana bagi pelanggan yang ingin
menyalurkan saran via online atau offline

O
@ 2
Os
O
Os

22. Bagaimana jika PLN tidak menyediakan *
sarana bagi pelanggan yang ingin
menyalurkan saran via online atau offline

O
O 2
Q@ &
(oK
Os 2
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Lampiran 23 Google formulir kuesioner penelitian

02.38 &) "
QO s
Os

23. Bagaimana jika karyawan PLN *
memberikan standar professional dalam
melayani pelanggan

(o]
Q=2
Qs
O
Os

24 Bagaimana jika karyawan PLN tidak W
memberikan standar professional dalam
melayani pelanggan

O
Q2
Qs
QO 4
Os

Lampiran 24 Google formulir kuesioner penelitian

25. Bagaimana jika PLN memberikan *
jaminan kesetaraan subsidi secara
kategoris

O
QO 2
(@]
QO 4
Qs

26. Bagaimana jika PLN tidak memberikan *
jaminan kesetaraan subsidi secara
kategoris

O
@ 2
Qs
Q a
(@

27. Bagaimana jika PLN melayani -
pelanggan selama jam kerja

O Vi
.’Oz
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02.38 =

*

27. Bagaimana jika PLN melayani
pelanggan selama jam kerja

l O

OO0OO0OO0O0

28. Bagaimana jika PLN tidak melayani ”
pelanggan selama jam kerja

O 1

O0O0O0

Kembali Berikutnya Kosongkan

formulir

Jangan pernah mengirimkan sandi melalui Google Formuli-

JE Konteninitidak dibuat atau didukung oleh Google. Lapor.
Persyaratan Layanan - Kebijakan Privasi
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Correlations
x2 X4 X6 8 X9 X1 x13 Total
1 Pearson Correlation 1 635" 718" 718" 623" 756 748" 672" N 672 676 815"
Sig. (2-tailed) <.001 <001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2 Pearson Correlation 635 1 659" 5547 645" 634" 440" 5747 482" 718" 628" 578" 625" 573" 722"
sig. (2-talled) <001 <001 001 <001 <001 015 <001 007 <001 <001 <001 <001 <001 <001
n 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
3 Pearson Correlation 565 659" 1 883" 665 712" 589" 760" 747" 383" 833" 759" 772" 856 876"
Sig. (2-tailzd) =001 <001 =001 <001 <001 =001 <001 <001 =001 =001 <001 <001 =001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X4 Pearson Correlation 718" 5547 883" 1 696" 833" 783" 795" 792" 837" 2447 835" 758" 686 90g”
Sig. (2-tailed) <001 001 <001 <001 <001 <001 <.001 <001 <.001 <.001 <.001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X5 Pearson Correlation 7107 645" 665 696 1 794" 8017 833" 7347 844" 706 701" 678" 704" 870"
sig. (2-talled) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
n 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X6 Pearson Correlation MES 634" 712" 833" 794 1 823" an” 756" 333" 756 757" 692" 7517 893"
Sig. (2-tailzd) =001 <001 <001 =001 <001 =001 <001 <001 =001 =001 <001 <001 =001 <001
H 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X7 Pearson Correlation 618" 440 589" 783" 801" 823" 1 832" 693" 673" 671" 754" 680" 557" 818"
Sig. (2-tailed) <001 015 <001 <001 <001 <001 <001 <001 =001 =001 <001 <001 001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X8 Pearson Correlation 623" 574" 760" 785" 833" 771" 832" 1 800" 851" 836 802" 777 580" 894"
sig. (2-talled) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
i 0 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30
X9 Pearson Correlation 756" 482" 747" 792" 734" 756 LEE 800" 1 302" 887" 828" 788" 7247 890"
Sig. (2-talled) <001 007 <.001 <001 <001 <001 <001 <001 <.001 <001 <001 <.001 <001 <001
H 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X0 Pearson Correlation 748" 718" 883" 837" 44" 833" 673" 851" 802" 1 s48” 705" 783" 7817 945"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 =001 <001 <001 <001 <001
N 30 0 30 30 0 30 30 0 30 30 0 0 30 30 0
X11  Pearson Correlation 672" 628" 833" 8447 706" 756" 6717 836 867" 848" 1 913" 827" 687 916"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
i 0 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30
X2 Pearson Correlation 628" 578" 759" 835" 7017 757" 7547 802" 828" 795" 813" 1 861" B90” 898"
Sig. (2-talled) <001 <001 <.001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <.001 <001 <.001 <001 <001
H 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
¥13  Pearson Correlation 672" 625" 772" 755" 678" 692" 680" 777" 788" 783" 827" 861" 1 547" 861"
Sig. (2-tailzd) <001 <001 <001 =.001 <001 <001 =001 <001 <001 <001 <001 <001 002 <001
N 30 0 30 30 0 30 30 0 30 30 0 0 30 30 0
X14  Pearson Correlation 676 573" 656 686 704" 7517 557" 589" 7247 7917 657 690" 547 1 801"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 001 <001 <001 <001 <001 <001 002 <001
N 0 30 30 0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 0 30
Total  Pearson Correlation 815" 722" 876" 808" 870" 893 815" 894" 890" 9457 816" 898" 861" 8017 1
Sig. (2-talled) <001 <001 <.001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <.001 <001 <001 <.001 <001
H 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
*_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
* Correlationis significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 27 Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi

Correlations
pl X2 X3 x4 x5 X6 X7 pt X9 X10 xn H12 *13 x4 Total
X1 Pearson Conelation 1 6817 5917 5987 662" 6417 523" 509" 638" 749" 612" 87 625" 5647 759"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 003 004 <001 <00 <001 <001 <001 001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X2 Pearson Conelation B8t 1 555" 503" 5947 637" 342 445 556 7217 650" 552" 5127 5447 G
Sig. (2-tailed) <001 001 005 <001 <001 065 014 001 <00 <001 002 004 002 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X3 Pearson Conelation 5917 555" 1 8807 806" 747" 622" 653 728" 765" 71" Baz” 7447 843" 878"
Sig. (2-tailed) <001 0 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x4 Pearson Conelation 598 503" 880" 1 753" 693" 703" 725" 748" 732" 662" 762" 683" 759" 360"
Sig. (2-tailed) <001 005 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
5 Pearson Conelation £62" 5947 806" 753" 1 845" 734" 7317 547" 7817 653 524" 653" 775" 867"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
6 Pearson Conelation B417 637" 747" 593" 845" 1 723" 817" 742" 858" 707" a1 795" 732" 392"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X7 Pearson Conelation 523" 342 622" 703" 734" 723" 1 759" 5907 648" 642" 810" 757" 721" 304"
Sig. (2-tailed) .03 065 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X8 Pearson Conelation 509" 445 653 725" 7317 817" 759" 1 816" 795" 707" 7507 760" 586 344"
Sig. (2-tailed) 004 014 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X9 Pearson Conelation 638" 556" 728" 748" 647" 742" 590" 816" 1 844" 868" 8047 834" 625" 877"
Sig. (2-tailed) <001 0 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X10  Pearson Conelation 748" 721" 765 732" 7817 858" 648" 796" 844" 1 859" 8317 788" 685" 9317
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1  Pearson Conelation #12" 650" 741" 562" 653" 707" 6427 707" 868" 859" 1 862" 830" 659" 879"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
¥12  Pearson Conelation 87 552" 692" 762" 624" 681" 310" 750" 804" 831" 862" 1 840" 690" 383"
Sig. (2-tailed) <001 002 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
®13  Pearson Conelation 525" 5127 744" LLEN 653" 795" 757" 760" 834" 788" 830" 840" 1 417 386"
Sig. (2-tailed) <001 004 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
¥14  Pearson Conelation 5647 5447 843" 759" 775" 732" 7217 586 625" 685" 659" B0’ 7417 1 835"
Sig. (2-tailed) 001 002 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Total  Pearson Conelation 759" G 876" 8607 867" 892" 304" 844" 877" 931" 879" 883" 886" 835" 1
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <00 <001 <001 <001 <001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed)
*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailad).
Lampiran 28 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Service Cost
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
a73 2

Lampiran 29 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Employee Skill

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

37 2
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Lampiran 30 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Service Attributes

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

820 3

Lampiran 31 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Empathy

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

.8a8 2

Lampiran 32 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Security

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

16 2

Lampiran 33 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ekspektasi Dimensi Assurance

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

868 3

Lampiran 34 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi Service Cost

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

805 2

Lampiran 35 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi Employee Skill

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

936 2
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Lampiran 36 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi Service Attributes

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

402 3

Lampiran 37 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi Empathy

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

.8498 2

Lampiran 38 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi Security

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

824 2

Lampiran 39 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Dimensi 4ssurance

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

404 3




