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ABSTRAK 

 
Terjadinya peningkatan jumlah pelanggan secara signifikan menyebabkan perlunya pihak ketiga bagi 

PT. PLN (Persero) Rayon Bangkinang untuk menyediakan jasa pembayaran listrik. Loket 

menyediakan pelayanan jasa yang memberikan kemudahan bagi konsumennya guna menyelesaikan 

kepentingan pelanggan berupa dilayaninya keperluan pelanggan pada satu tempat yang telah 

disediakan. Diketahui persentase tingkat kepuasan pelanggan yang masih kurang dari 70% dengan 

nilai kepuasan pelanggan sebesar 59%. Metode ServQual merupakan metode yang digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan dari masing-masing atribut, sehingga diperoleh nilai kesenjangan antara 

persepsi dan harapan terhadap layanan yang diterima oleh pelanggan. Metode Lean yaitu metode yang 

dirancang untuk mengeliminasi waste dengan memaksimalkan efesiensi proses. Metode Six Sigma 

digunakan untuk mengidentifikasi, menganalisis dan mengeliminasi sumber pemborosan dalam 

sistem serta mengurangi cacat pada sebuah proses. Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan 

metode metode ServQual, Lean, dan Six Sigma didapati usulan prioritas perbaikan yaiu pada “Proses 

pelayanan pemasangan dan penyambungan baru”. Dengan adanya perbaikan ini diharapkan kepuasan 

pelanggan dapat terpenuhi serta mampu mempertahankan nama baik PT. PLN (Persero) Rayon 

Bangkinang. 
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ABSTRACT 

  
An increase in the number of customers significantly led to the need for third parties for PT. PLN (Persero) 

Rayon Bangkinang to provide electricity payment services. The counter provides services that make it easy for 

consumers to resolve the customer's interests in the form of serving customers' needs in one place that has been 

provided. It is known that the percentage of customer satisfaction is still less than 70% with a value of customer 

satisfaction of 59%. ServQual method is a method used to measure the service quality of each attribute, so that 

the value of the gap between perception and expectations of services received by customers is obtained. The 

Lean method is a method designed to eliminate waste by maximizing process efficiency. Six Sigma methods are 

used to identify, analyze and eliminate sources of waste in the system and reduce defects in a process. Based on 

calculations using the method of ServQual, Lean, and Six Sigma methods, it is found that the proposed priority 

for improvement is "The process of new installation and connection services". With this improvement, customer 

satisfaction is expected to be fulfilled and able to maintain the good name of PT. PLN (Persero) Rayon 

Bangkinang. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, SERVQUAL, Lean, Six Sigma 

  

  

  

  
  


