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ABSTRAK 

 

Hamdah. 2019. Kinerja PT. PLN (Persero) Area Banjarmasin dalam  

menanggapi Keluhan Pelanggan. Skripsi, Jurusan Ekonomi Syariah, 

Fakultas Ekonomi danBisnis Islam, Pembimbing: (I) Drs. H. M. Amin, 

MA., (II) Ansharullah, S.Ag., M.Fil. I. 

 

Kata Kunci: Kinerja, persepsi, keluhan pelanggan. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi karena masih bnyaknya pelayanan yang 

kurang memuaskan dari PLN. Padahal, setiap tahun kebutuhan listrik semakin 

meningkat. Masyarakat tentunya menginginkan supaya kontinuitas dan kualitas 

pelayanan listrik PLN dapat dijamin. Namun dalam operasional pelayanan tidak 

dapat dihindari terjadinya banyak kesalahan-kesalahan yang dilakukan pihak PLN 

yang menyebabkan banyak pelanggan PLN yang belum puas terhadap pelayanan 

yang diberikan pihak PLN khususnya PT. PLN (Persero) Kantor Pelayanan 

Berangas. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

pendekatan kualitatif, yaitu penulis meneliti dan mengamati secara langsung 

tentang objek penelitian di lapangan secara faktual dan cermat. Penelitian ini 

berlokasi pada PT. PLN (Persero) Kantor Pelayanan Berangas. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti menemukan 3 

kategori keluhan pelanggan yaitu pemadaman listrik tiba-tiba, kesalahan alat 

meter listrik dan permintaan pemasangan listrik RT. kemudian tiap-tiap 

permasalahan tersebut diidentifikasi. Dari proses identifikasi tersebut ditemukan 

bahwa yang menyebabkan terjadinya keluhan pelanggan adalah adanya kesalah 

pahaman antara pelanggan dan pihak PLN. berdasarkan hal tersebut kinerja PT 

PLN dalam menanggapi adalah sudah baik dan semakin meningkat. Hal tersebut 

diwujudkan dengan upaya mereka untuk selalu meningkatkan kinerjanya agar 

mengurangi keluhan pelanggan. Rekomendasi yang sesuai terhadap penelitian ini 

adalah berupa sosialisasi dan peningkatan layanan 24 jam PLN. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



MOTO 

 

“Hidup adalah tantangan untuk menyelesaikan masalah, maka berikhtiar 

dan bertawakal lah modal utama untuk mencapai sebuah kesuksesan” 

 

“Kepuasan yang sebenarnya adalah ketika kita telah mencapai kesuksesan 

dengan kegigihan perjuangan diri sendiri dan membagi kebahagiaan dengan 

orang-orang yang kita sayangi” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PERSEMBAHAN 

 

Ku persembahkan sebuah karya kecil ini untuk Abah dan mama tercinta, 

yang tiada henti selama ini memberiku semangat, doa, dorongan, nasehat dan 

kasih sayang yang luarbiasa serta pengorbanan yang tak tergantikan hingga aku 

menjalani rintangan yang ada di depanku serta terimakasih kepada teman-teman 

yang selalu mendukung dan memberi motivasi untuk ku. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan 

Nomor: 0543 b/u/1987 tanggal 10 September 1987 tentang Pembakuan Pedoman 

Transliterasi Arab-Latin.  

I. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba b be ب

 ta' t te ت

 ṡa' ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim j je ج

 ḥa' ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha' kh ka dan ha خ

 dal d de د

 żal ż zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ r er ر

 zai z zet ز

 sin s es س

 syin sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa‟ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa‟ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain g ge غ



 fa‟ f ef ف

 qaf q qi ق

 kaf k ka ك

 lam l „el ل

 mim m „em م

 nun n „en ن

 waw w we و

 ha‟ h ha ه

 hamzah „ apostrof ء

 ya‟ y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

كبّرمت  Ditulis mutakabbir 

 Ditulis al-qudūs القدوس

 

III. Ta’marbutah di akhir kata 

a) Apabila dimatikan ditulis h. 

 Ditulis Jāmi’ah جامعة

 Ditulis maktabah مكتبة

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya, 

kecuali apabila dikehendaki lafal aslinya).  

b) Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 Ditulis al-maktabah al-jamīlah المكتبةالجميلة

 

 

 

 

  



IV. Vokal pendek 

  َ  

 
fathah ditulis a 

 

  َ  
kasrah ditulis i 

  َ  

 
dammah ditulis u 

 fathah ditulis syakara شكر

 kasrah ditulis quri‟a قرأ

 dammah ditulis yanṭiqu ينطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

ā 

k āmilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

ā  

ṣallā 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

Ī 

syadīd 

4 

dammah + wawu 

mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

ū 

ṣudūr 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna żi al-autād 

 

 



VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’ān القران

 Ditulis al-kitāb الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis aṣ-ṣubḥu الصبح

 Ditulis as-sāhirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wālidaini بر الوالدين

 Ditulis Iża asy-syamsu إذا الشمس
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Shalawat serta salam selalu kita haturkan kepada panutan Nabi Besar Muhammad 

Saw., keluarga, sahabat, dan para pengikut beliau hingga akhir zaman. Lepas dari 
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