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RINGKASA.N 

Ddtl Adriaai NPM. 078320053." Aaalisis Faktor-Faktor Kaalitu Pelayaaaa Terbadap 
Krp-asa• Pelaaaaa Pada PT PLN Penero Cabug S.IMtl-laa". Skripsi :ZOII 

Kepuasen pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa scseorang yang muncul setelah 

membandingkan anUra kincrja (hasil) prodult �g dipikirkan tcrlladap kinerja y.�g dibaraplcan. 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi berbagai lcualitas, baik jasa maupun produk. 

Salah satu faktor y.ng mencntukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai 

JwalitiS jasa yang bcrfokus peda lima dimcmi kualitas jasa, yaitu bukti fJSik, keandalan, daya 

11nggap, jaminan dan empatl. Salah satu organisasi yang bergeralc dalam bidang pelayanan 

Ja:pada publik adalab PT. PLN (Persero) Subulussalam. 

Tujuan penelitian ini adalab untuk mc:ngetahui aplkah flktor-faldor kualitas pelayww1 

mempengaruhi tedladap kepuasan pelanggan terbadap PT PLN(Persero) Cabang Subulussalam . 

.len is pmelitian ini ldalah asosiatif. Populasi yang menjadi sumber data daJam peoelitian ini 

adalah para pelanggan rekaling listrik berjumlah 437. Dengan demikian penulis menc:tapkan 

sampel menjadi 43 pelanggan yang ak:an membeyar tagihan rekening listrik pada PT 

PLN(Persero) Cabang subuhWJaiam sedangbn teknik pengumpulan data menggunalcan dala 

dijadikan sampel serta data sekunder dengan melakultan studi kepustal<un untuk mendapatka 

dallHiata yang brbitln dwpu masallh penelitian. Te.knilc .Wisis yag digunalcan adalah 

mal isis faktot dengan menggunabn SPSS I 7.00 dan Lisreal1.8. 

Faktor-filktor yang sangat mempengaruhi kualitas pelayanan temadap kepuasan 

pelanggan pada PT .PLN (Persero) Cabang Subulussalam berarti chie squre dwgan uji t ditolak. 

Falrtor-faktot kualitiS pelayanan tafladap kepuasan pelanggan perlu di tingk•hn agar 

pelanggan merasa puas dan nyaman dalam pelayanan yang diberikan. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A Latar Belakang Masalab 

Listrik merupakan kebutuhan masyarakat yang bisa dianggap 

kebutuhan sangat penting. Salah satu Perusahaan Listrik Negara di kabupaten 

Subulussalam PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan yang dikelola 

pemerintah untuk mengurus listrik yang menyangkut kepentingan umum dan 

bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. PLN dari sudut pandang 

pemasaran masib dianggap seller's market, ada unsur monopoli dalam 

penguasaan pasar. Walaupun pemasarannya mungkin tidak perlu harus 

segencar pemasaran perusahaan makanan lainnya, namun PLN harus juga 

memperhatikan aspek pemasaran lebib luas antara lain harus tanggap atas 

keluhan-keluhan konsumen seperti pencatatan meteran oleh petugas yang 

tidak akurat, sistem penagiban yang tidak akurat, sistem pembayaran yang 

antri panjang, pelanggan selalu terancam dengan pemutusan Jistrik dan masih 

banyak lainnya 

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan 

yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntut 

perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebib memuaskan daripada yang dilakukan oleb pesaing. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



2 

Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan 

menguasai pasar. 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan .. 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

bubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama barapan pelanggan 

serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaau dapat m;:ningkatkan 

kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksirnumkan pengalaman 

pelangganyang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang 

kurang menyenangkan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 

berakbir pada persepsi pelanggan Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik 

tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi 

pela.,ggan. Persepsi pelanggan terbadap kualitas pelayanan merupakan penilaian 

menyelurub atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan 

sebagai suaru pemyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari 

perbandingan antara barapan dengan k.ine.rja. Harapan pelanggan dibentuk dan 

didasarkan oleh beberapa faktor, antara lain pengalaman masa lalu, pendapat 

ternan, informasi dan janji perusahaan 

Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat di definisikan secara 

tersendiri pada hakekatnya bersifat mutlak. Pelayana merupakan pemenuhan 

kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau pelayanan lain. 

Pelayanan dapat juga di katakan sebgai aktivitass manfaat atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk di jual. Hal ini dikarenakan pembelian suatu pelayanan 
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PETUNJUK PENGISlAN DAJITAR PERTANYAAN 
I. Pilihlah jawaban penanyaan di bawah ini yang sesuai dengan sikap Saudara dan sesuai dengan 
kondisi sebenarnya. 
2. Saudara dapat memberikan tanda silang ( X ) pada sala h  saw jawaban STS, TS, N, S, dan SS 
pada kolom yang telah disediakan. 

No 

I 

2 

3 

No 

I 

2 

3 

Keterangan : 
a) STS .. Sangat Tidak Setuju 
b) TS .. Tidak Setuju 
c) N =Netral 
d) S = Setuju 
e) S .. Sangat Setuju 

Variable Bukti Fisik (XI) 

Interior dan eksterior Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran Rekening 
subulussalam Listrik ditata denlt80 rapi 
Ruang Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Lislrik 
subulussalam nampak bersib 
Sistem Sarana teknologi yang digunakan 
Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran 
Rekenina Listrik can Hill 

Variabel Keandalan (X2) 

Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Listrik 
Subulnssalam selalu tepat bila betjanji 

: pelanggan 
Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Listtik 
Subulussalam 
jujur dalam memberikan keterangan 

kepada pelan�tlt80 
Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Listrik 
Subulussalam berusaha rnenghindari 
kesalahan pada 
saat melayani pelan� 

Jawaban 
STS TS N s ss 

Jawaban 

STS TS N s ss 
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No Variable Daya Tanggap (X3) 
STS 

I Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran 
Rekening Listrik Subulussalam 
siap membantu pelanggan bila 
mengalami kesulitan 

2 Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran 
Rekening Listrik Subulussalam 
cepat dalam melayani 
kepentingan pelanggan 

3 Karyawan menjalin komunikasi 
yang lancer dengan pelanggan 

Variable Jarninan (X4) 
No STS 
I Karyawan Unit Pelayanan 

Pelanggan Pembayaran Rekening 
Listrik Subulussalam sopan dalam 
melayani pelanggan 

2 Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran Rekening 
Listrik Subulussalam trampil 
dalam melayani oelaniWln 

3 Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran Rekening 
Listrik Subulussalam mempunyai 
oen��:etahuan Y&nll: memadai 

TS 

TS 

Jawaban 
N s 

Jawaban 
N S 

ss 

ss 
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No Variable Empati (XS) Jawaban 
STS TS N s ss 

Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan 

I Pembayaran Rekening Listrik 
subulussalam mau memberi 
perhatian kepada pelanggan 
Karyawan Unit Pelayanan 
PelangganPembayaran 
Rekening listrik Subulussalam 

2 menjamin keamanan dan 
kenyamanan pelanggan pada 
saat melakukan transaksi 

Karyawan Unit Pelayanan 
Pelanggan Pembayaran 

3 Rekening Listrik subulussalam 
mengutamakan kepentiogan 
pelanggan 

No Variable Kepuasan Pelanggan (Y) Jawaban 
STS TS N s ss 

I Perusahaan Listrik Negara (PLN) Unit 
Pelayanan Pelanggan Pembayaran 
Rekening Listrik subulussalam mau 
betdiskusi lcepada pelanggan bila ada 
masalah yang belum dapat 
diselesaikan 

2 Reputasi Perusahaan listrik Negara 
(PLN) Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Listrik 
Subulussalam sudah dipercaya 

3 Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan 
Pembayaran Rekening Listrik 
Subulussalam mengetahui dengan 
baik produk yang ditawarkan Produk 
sistem pembayarao 

4 Produk sistem pembayaran rekening 
listrik ini dapat memenuhi kebutuhan 

pe lan II.IWI 
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