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RINGKASAN 
Erda Wiharta Destyasa, Program studi teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas 

Brawijaya, Juni 2013, Analisis Kualitas Jasa Listrik Prabayar dengan 

Mengintegrasikan Metode Service Quality (Servqual) dan Quality Function Deployment 

(QFD), Dosen Pembimbing : Nasir Widha Setyanto dan Ceria Farela M.T. 

 Sejalan dengan perkembangan teknologi yang sangat cepat, sejumlah program 

telah dikembangkan PLN guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa terhadap 

masyarakat. Salah satu program terbaru PLN yaitu Program Listrik prabayar. Program 

Listrik Prabayar merupakan salah satu program pelayanan untuk pelanggan yang 

bertujuan agar pelanggan lebih mudah dalam mengendalikan pemakaian listrik sesuai 

dengan kebutuhannya. Tetapi dengan kelebihan tersebut listrik prabayar masih belum 

bisa menggantikan listrik pasca bayar di kalangan masyarakat serta masih banyaknya 

keluhan pelanggan yang masuk tentang listrik prabayar. karena itu perlu adanya 

peninjauan terhadap konsumen untuk meningkatkan kualitas jasa listrik prabayar 

sehingga layanan jasa listrik prabayar kota Malang semakin prima khususnya pada 

kawasan perumahan. 

 Penelitian ini menggunakan integrasi metode Service Quality (Servqual) dan 

Quality Function Deployment (QFD). Fungsi dari integrasi tersebut adalah memperjelas 

perencanaan untuk melakukan perbaikan. Integrasi ini di lakukan dengan memanfaatkan 

gap persepsi dan ekspektasi pada room I House of Quality, dan hasil dari pengukuran 

Servqual digunakan pada room II House of Quality. Jadi semakin besar nilai Raw 

weight maka semakin besar tingkat kepentingan prioritasnya. Dengan 

mempertimbangan hal tersebut pembuatan solusi perbaikan selanjutnya berdasarkan 

customers needs sehingga dapat membuat pelanggan menjadi puas. 

 Berdasarkan hasil penelitian kualitas jasa listrik prabayar PLN rayon kota 

Malang khususnya pada kawasan perumahan dapat diketahui bahwa atribut yang 

mempunyai tingkat kepentingan tertinggi pertama adalah teknologi dari meteran listrik 

prabayar. Sedangkan atribut dengan tingkat kepentingan tertinggi kedua adalah 

kemudahan mendapatkan token/pulsa listrik prabayar, dan kepentingan tertinggi ketiga 

adalah kemudahan pengisian listrik prabayar. Setelah dihitung berdasarkan pembobotan 

Raw Weight  maka rekomendasi berdasarkan tingkat kontribusi terbesar pertama adalah 

penerapan sistem laporan callback sebesar 2,02. Sedangkan rekomendasi dengan tingkat 

pembobotan terbesar kedua adalah peningkatan kualitas meteran listrik prabayar secara 

menyeluruh sebesar 1,62. Dan rekomendasi dengan tingkat pembobotan terbesar ketiga 

adalah adanya tes evaluasi pelayanan karyawan/pegawai PLN secara berkala sebesar 

1,55. 

 

Kata Kunci : quality function deployment, service quality, dan peningkatan kualitas  

 

 

 

 

 

 

 



 SUMMARY 

 

Erda Wiharta Destyasa, Industrial Engineering Departement, Faculty of Engineering, 

University of Brawijaya, June 2013, Prepaid Electricity Service Quality Analysis by 

Integrating Method of Service Quality (SERVQUAL) and Quality Function 

Deployment (QFD), Supervisor: Nasir Widha Setyanto and Ceria Farela MT 

 In time which technology grow fast many programs have been developed by 

PLN to improve the quality of service to the customer. One of PLN's newest program is 

prepaid electricity program. Prepaid Electricity program is one of the customer service 

program that aims to facilitate customers to control the electricity consumption in 

accordance with customer's needs . But with the excess prepaid electricity are still not 

able to replace the postpaid electricity in the customers in Malang and many customers 

aren’t satisfied and sent his voice to the PLN Malang because of that reason for a review 

of the consumer to improve the service quality of prepaid electricity so prepaid 

electricity service in Malang getting primed especially at residential area. 

This study use the integration method Service Quality (SERVQUAL) and 

Quality Function Deployment (QFD). Function of the integration to plan and make 

improvements. Integration by exploiting perception and expectation gap in first room 

House of Quality, and the results of the measurements of servqual used in the room II 

House of Quality. So the greater the value of raw weight, the greater the interest level 

priorities. It considers that the best of solutions based on customers needs further 

improvement in order to make customers be satisfied. 

Based on the results quality of service at PLN area city of Malang the attributes 

that have the highest interest rate, first is the technology of prepaid electricity meter. 

While the attribute with the second interest rate is the ease of getting tokens or prepaid 

electric pulse, and the third interest is the ease of recharging prepaid electricity. And 

after weighting is calculated based on the recommendation by Raw Weight Contribution 

rate are the first major application of reports callback system for improving the quality 

of prepaid electricity meter with overall of 2.02. The second level biggest weighting is 

an increase in the quality of the prepaid electric meter with overall by 1.62. And 

recommendation to the level of the third largest weighting is a service evaluation test 

employees of PLN at regular with intervals of 1.55. 

 

Key words : quality function deployment, service quality, dan quality improvement 
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