BAB IV

PENUTUP

1. Kesimpulan

Customer relations dijalin dengan tujuh partisipan yang berasal dari tujuh
daerah Unit Pelayanan Jaringan yang berada di Daerah Istimewa Y ogyakarta,
antara lain: UPJ Y ogyakarta Utara, UPJ Sleman, UPJ Y ogyakarta Selatan, UPJ
Bantul, UPJ Wates, UPJ Kaasan, dan UPJ Sedayu. Kualitas customer relations
dilihat dari intensitas pemadaman, pelayanan customer service dan pelayanan
petugas PLN, gangguan listrik, sosidlisasi program, maupun fasilitas yang
diberikan PLN untuk pelanggan.

Dalam pendlitian ini, partispan dari tujuh daerah UPJ memiliki
persepsinya masing-masing mengenai kualitas customer relations berdasarkan
empat indikator outcomes relasi.

1. Control Mutuality

Tujuh partisipan tidak dapat menampilkan relasi kekuasaannya. Hal ini
disebabkan karena PLN memiliki dominasi dalam relas dengan
pelanggan untuk menentukan segala keputusan untuk pelanggan.
Pelanggan tidak bisa berbuat apa-apa karena pelanggan juga
bergantung kepada jasa PLN sebagai satu-satunya penyedia jasa listrik
di Indonesia. Kata kunci yang menunjukkan control mutuality tersebut

adalah “dominasi..”, “kekuatan..”, “tunduk..”, dan “ketidak sesuaian..”.
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2. Trust

Menurut tiga partisipan yang berasal dari UPJ Yogyakarta Utara,
Sedayu, dan Kalasan trust dapat terpenuhi dalam relasinya. Kata kunci
yang menunjukkan hal tersebut “keterbukaan informasi..” Indikator
trust tidak dapat dirasakan oleh empat partisipan lain karena ketiga
komponen pembentuk trust yaitu integritas, kemampuan, dan
kehandalan tidak terpenuhi dalam relasinya. Kata kunci yang
menunjukkan hal tersebut adalah “ketertutupan informasi..”, “ketidak

percayaan..”, “tidak berbeda..”, dan “perbedaan perlakuan..”

3. Satisfaction
Menurut tujuh partisipan, satisfaction hanya dirasakan oleh partisipan
dari UPJ Y ogyakarta Utara dan Sedayu. Kata kunci yang menunjukkan
hal tersebut adalah “kepuasan..”. Ketidak puasan dirasakan oleh
partisipan dari UPJ lain karena partisipan tidak puas dengan beberapa
tindakan yang dilakukan oleh PLN dalam menjalin hubungan dengan
pelanggan. Kata kunci yang menunjukkan ha tersebut adalah
“ketidakpuasan..”, “kekecewaan..”, dan “kerugian..”.

4. Commitment
Menurut partisipan dari UPJ Y ogyakarta Utara dan Sedayu, komitmen
dapat terpenuhi dalam relasinya. Ha tersebut disebabkan karena

partisipan UPJ Y ogyakarta Utara dan Sedayu merasakan kesungguhan
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PLN dalam menjain relas dengan pelanggan. Kata kunci yang
menunjukkan ha tersebut adalah “kesungguhan..”, sedangkan
kesungguhan tidak dirasakan oleh empat partisipan yang lain. Kata
kunci yang menunjukkan ha tersebut adalah tidak sungguh-

sungguh..”, “lama..”, dan “tidak perduli..”.

Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidak semua indikator outcomes relas
terpenuhi dalam setiap partisipan terkait dengan kualitas customer relations.
Selain menampilkan hal tersebut, persepsi dari partisipan menunjukkan bahwa

relasi yang terjalin adalah relasi pertukaran.

. Saran

Setiap indikator outcomes relasi penting untuk diterapkan dalam menjalin
relasi antara organisasi dengan publik termasuk pelanggan, sehingga
diharapkan semua indikator outcomes relasi dapat terpenuhi dalam sebuah
relasi. Bagi PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta hendaknya indikator yang
sudah terpenuhi maupun belum terpenuhi dapat dipenuhi dan ditingkatkan
sehingga relasi yang berkualitas dapat tercapal antara PLN dengan pelanggan,
termasuk dengan tujuh partisipan yang berasal dari Y ogyakarta Utara, Sedayu,

Kdasan, Y ogyakarta Selatan, Bantul, Wates, dan Sleman.
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