
 

 
1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

PT Perrusahaan Lirstrirk Nergara (Perrserro) atau PT PLN (Perrserro) ULP Merdan Baru 

merrupakan salah satu Badan Usaha Mirlirk Nergara (BUMN) yang berrgerrak dalam birdang 

kerternaga lirstrirkan yang berrtugas merngerklairm, merngercerk, dan merngatur pasokan lirstrirk 

dalam nergerrir, Dalam upaya untuk mermernuhir kerbutuhan lirstrirk sercara berrtahap dirserluruh 

perlosok nergerrir. PT PLN (PErRSE rRO) ULP Merdan Baru mermberrirkan perlayanan dan 

kerpuasan loyalirtas terrhadap calon perlanggan dan masyarakat dalam pernyerdiraan 

kerternagaan lirstrirk salah- satunya dir I rndonersira. Kerpuasan masyarakat mernjadir lerbirh tirnggir 

lagir serbagair akirbat darir mernirngkatnya perndapatan masyarakat yang maju dan moderrn. 

PT PLN( Perrserro) Merdan baru sangat berrorirerntasir pada kerternagaan lirstrirk, mernjadirkan 

serbagair merdira untuk mernirngkatkan kualirtas kerhirdupan masyarakat terrkhususnya dir daerrah 

Merdan Baru. 

“Pengaduan adalah perrnyataan sercara lirsan atau terrtulirs atau kertirdakpuasan perlanggan 

terrhadap perlayanan yang dirberrirkan olerh suatu sirsterm perlayanan”. Perngaduan yang 

dirkerlola derngan bairk akan merndatangkan manfaat atau keruntungan bagir organirsasir yang 

dirkomplairn, antara lairn: organirsasir sermakirn tahu akan kerlermahan atau kerkurangannya 

dalam mermberrirkan perlayanan kerpada perlanggan,serbagair alat irntrosperksir dirrir organirsasir 

untuk sernantirasa rersponsirf dan mau mermperrhatirkan suara dan pirlirhan perlanggan, 

mermperrmudah organirsasir merncarir jalan kerluar mernirngkatkan mutu perlayanannya 

(Bappernas, 2010). 

Promosi adalah suatu komunirkasir darir pernjual dan permberlir yang berrasal darir 

irnformasir yang terpat yang berrtujuan untuk merrubah sirkap dan tirngkah laku permberlir, yang 

tadirnya tirdak merngernal mernjadir merngernal serhirngga mernjadir permberlir dan tertap merngirngat 

produk terrserbut. Promosir irnir salah satu program PLN untuk mermbantu dalam 

pernyampairan irnformasir, walaupun pernyampairan irnformasir berlum birsa terrsampairkan ke r 

serluruh masyarakat. Promosir irnir sangat dirbutuhkan olerh PLN dermir terrcapairnya perrluasan 

irnformasir dan sosiralirsasir terrkairt program lirstrirk terrhadap kerpuasan dan loyalirtas perlanggan. 

Motivasi adalah suatu kondirsir yang mernggerrakan manusira dan mernirmbulkan 

sermangat atau dorongan kerrja untuk merlakukan kergiratan dan dirnyatakan dalam berntuk 

usaha yang kerras atau lermah kerarah suatu tujuan dirmana kuat dan lermahnya motirvasir 

kerrja seroarang ternaga kerrja irkut mernerntukan bersar kercirlnya prerstasirnya. 

Kepuasan pelanggan merrupakan sirtuasir yang dirtunjukkan olerh perlanggan kertirka 

merrerka mernyadarir bahwa kerbutuhan dan kerirngirnannya sersuair derngan yang dirharapkan 

serrta terrpernuhir sercara bairk. Maka sercara sirngkat artir kerpuasan perlanggan adalah suatu hal 

yang dircarir atau dirbutuhkan Perlanggan untuk mermernuhir kerbutuhan yang dirbutuhkan 

serperrtir suatu barang atau jasa. Mermpunyair produk atau jasa yang terrbairk, berrkualirtas 

merrupakan irncaran perlanggan. 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru merrerka juga merngadakan sosiralirsasir perlatirhan 

yang dirberrirkan kerpada masyarakat untuk kerpuasan dan loyalirtas perlanggan agar dapat 



merncapair kualirtas yang lerbirh mernirngkat agar lerbirh bairk dan bernar yang berrtujuan untuk 

merngermbangkan usaha para karyawan dan karyawan kerternagaan lirstrirk. 

Berrdasasrkan urairan diratas maka pernulirs terrtarirk untuk merlakukan pernerlirtiran derngan judul : 

“PENGARUH PELAYANAN, PROMOSI, DAN MOTIVASI TERHADAP KINERJA” 

KARYAWAN PT.PLN (PERSERO) ULP MEDAN BARU 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berrdasarkan urairan latar berlakang serberlumnya, maka masalah dapat dirirderntirfirkasir 

serbagair berrirkut: 

1. Perngaduan berrperngaruh terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN ( PErRSE rRO) ULP Merdan Baru. 

2. Promosir berrperngaruh terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN ( PErRSE rRO) ULP Merdan Baru. 

3. Motirvasir berrperngaruh terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSE rRO) ULP Merdan Baru. 

4. Kerpuasan loyalirtas perlanggan berrperngaruh terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berrdasarkan latar berlakang diratas, maka dapat dirrumuskan perrmasalah pernerlirtiran 

serbagair berrirkut: 

1. Bagairmana perngaruh perngaduan masyarakat terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru? 

3. Bagairmana Perngaruh promosir terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru? 

3.Bagairmana perngaruh motirvasir terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru? 

4.Bagairmana perngaruh perlayanan perngaduan,promosir,dan motirvasir terrhadap 

Kirnerrja karyawan perlanggan PT PLN (PErRSE rRO) ULP Merdan Baru? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Serhubungan perrumusan masalah yang terlah dirjerlaskan, tujuan yang irngirn dircapair 

dalam pernerlirtiran irnir adalah serbagair berrirkut: 

1. Merngujir dan Mernganalirsirs perngaruh perngaduan masyarakat terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru. 

2. Merngujir dan Mernganalirsirs perngaruh promosir terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru. 

3. Merngujir dan Mernganalirsirs perngaruh Motirvasir terrhadap kirnerrja karyawan 

PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru. 

4. Merngujir dan Mernganalirsirs perngaruh perlayanan,promosir,dan motirvasir terrhadap kirnerrja 

karyawan PT PLN (PErRSErRO) ULP Merdan Baru. 



1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat pernerlirtiran irnir: 

1. Bagir pernerlirtir, serbagair tambahan perngertahuan dan perngalaman dalam pernerlirtiran 

PT PLN (PErRSE rRO) ULP Merdan Baru. 

2. Bagir pernerlirtir serlanjutnya, serbagair bahan rerferrernsir dan perluang untuk merlakukan rirsert 

derngan variraberl yang berrberda. 

3. Bagir perrusahaan, serbagair masukan dalam mermberrirkan fasirlirtas kernyamanan 

perlanggan PT. PLN (PErRSE rRO) ULP Merdan Baru. 

4. Bagir Unirverrsirtas Prirma I rndonersira, serbagair tambahan bahan rerferrernsir dan daftar 
pustaka yang berrguna dir kampus UNPRI r. 

 

1.6 Teori Pelayanan pengaduan 

1.6.1 Pengaduan 

Mernurut Daryanto dan Sertyabudir, (2014 : 32), “Komplairn atau kerluhan adalah 

perngaduan atau pernyampairan kertirdakpuasan, kertirdaknyamanan, kerjerngkalan, dan 

kermarahan atas serrvirs jasa atau produk”. 

1.6.2 Indikator Pengaduan 

I rndirkator Perngaduan terrdirrir darir berberrapa bagiran,yairtu: 

1. Sumberr atau asal perngaduan 

2. I rsir perngaduan 

3. Unirt pernanganan perngaduan 

4. Rerspondern perngaduan 

5. Umpan balirk 

6. Rasiro perngaduan terrbuka terrhadap total perngaduan 

7. Tirngkat kerpuasan perlapor. 

1.7 Teori Tentang Promosi 

1.7.1 Promosi 

Mernurut Laksana (2019 : 129), “Promosir adalah suatu komunirkasir darir pernjual 

dan permberlir yang berrasal darir irnformasir yang terpat, dan berrtujuan untuk merrubah 

sirkap dan tirngkah laku permberlir, yang tadirnya tirdak merngernal mernjadir merngernal 

serhirngga mernjadir permberlir dan tertap merngirngat produk terrserbut”. 

1.7.2 Indikator Promosi 

Mernurut Tjirptono (2008) Irndirkator Promosir terrdirrir darir berberrapa bagiran, yairtu: 
1.Perrirklanan 

2. Pernjual perrsonal 

3. Promosir pernjualan 

4. Hubungan masyarakat 

5. Tirngkat kersadaran merrerk (Brand Awarernerss) 

6. Tirngkat pernukaran kupon atau dirskon 



H1 

H2 

H3 

H4 

1.8. Teori Tentang Motivasi 

Mernurut siragiran (2012:138), “Motirvasir adalah daya perndorong yang 

merngakirbatkan seroarang anggota organirsasir mau dan rerla untuk merlakukan suatu 

kergiratan yang mernjadir tanggung jawabnya dan mernunairkan kerwajirbannya”. 

1.8.2 Indikator Motivasi 

I rndirkator Motirvasir terrdirrir darir berberrapa bagiran,yairtu: 

1.Tanggung jawab 

2.Perngermbang Poternsir I rndirvirdu 

3.Perkerrjaan I rtu Serndirrir 

4.Prerstasir 

1.9 Teori Tentang Kinerja karyawan 

1.8.1 Kinerja Karyawan 

Mernurut (Sutrirsno, 2019:123), “Kirnerrja Karyawan adalah Kirnerrja karyawan adalah 

hasirl kerrja karyawan dirlirhat pada asperk kualirtas, kuantirtas, waktu kerrja dan kerrja 

samauntuk merncapair tujuan yang sudah dirtertapkan olerh organirsasir”. 

1.9.2 Indikator Kinerja Karyawan 

Mernurut Mernurut Robbirns (Sopirah & Sangadjir, 2018:351) irndirkator 
kirnerrja karyawan , yairtu: 

1.Kualirtas 

2.Kuantirtas 

3.Kerterpatan Waktu 

4.Erferktirvirtas 

5.Kermandirriran 

 

1.10 Kerangka konseptual 

 


	TAHAP KETIGA
	BAB I PENDAHULUAN
	“PENGARUH PELAYANAN, PROMOSI, DAN MOTIVASI TERHADAP KINERJA” KARYAWAN PT.PLN (PERSERO) ULP MEDAN BARU
	1.2 Identifikasi Masalah
	1.3 Rumusan Masalah
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian
	1.6 Teori Pelayanan pengaduan
	1.6.2 Indikator Pengaduan
	1.7 Teori Tentang Promosi
	1.7.2 Indikator Promosi
	1.8. Teori Tentang Motivasi
	1.8.2 Indikator Motivasi
	1.9 Teori Tentang Kinerja karyawan
	1.9.2 Indikator Kinerja Karyawan



