FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DALAM PEMBAYARAN REKENING LISTRIK PT. PLN
(PERSERQ) CABANG SUBULUSSALAM

SKRIPS]

Diajukan untuk Melengkapi Tugas-tugas dan
Memenuhi Syarat Mencapai Gelar Saggana Ekonomi

Oleh :

DETT] ADRIANI
NIM : 07 832 0053

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2011

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Judul Skripsi : Faktor-Faktor Yang Mempengarubi Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Pembayaran
Rekening Listrik PT. PLN (Perseso) Cabang Subulussalam

Nama Mshasiswa : DETTT ADRIANI
No. Stsembuk : 078320053
Jurusan : Mansjemen

Menyetujui ;
Komisi Pembimbiog

di, SE., M.Si) (Heri Syabrial, SE.,M.Si)

Ketua J

i, SE, MSi) (Prof. Dr. H. Sya’ad Afifuddin, SE, MEc)

Tanggal Lulus : 10 Nopember 2811

UNIVERSITAS MEDAN AREA



RINGKASAN

Dettt Adrisai NPM. 078320053 “Aaalisis Faktor-Faktor Kwmalitas Pelaysaaa Terbadap
Kepuzap Pefanggas Pada PT PLN Persero Cabany Subulessaiam”. Skriges 2011

Kepuasin pelanggan adalah perasean senang atau kecewa sexecrang yang muncul seselah
exnbusdingkan antwa kiner)a (hasil) produk yaog dipikirkan terhadap kinetja yang diharapkan.
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi berbagai kuslites, baik jasa mawpun produk.
Salah satu falktor yang roenanQuikan kepuasan pelanggan adalsh persepsi pelanggan mengenai
kualitas jasa yang bafolms peda lima dimerni kuslitas jasa, yaitu bukti fisik, kemndalan, daya
tanggep, jaminan dan empsti. Salah satu orgenisasi yang bergerak dalam bidang pelayanan
kepada publik adaiah PT. PLN (Persero) Subulussalam,

Tujuan pcoeditian ini adalsh untuk mengetabu; apakah fakior-faktor kualites pelayanan
mempenganuhi wevhadap kepuasan pelanggan ferhadap PT PLN(Persero) Cabang Subulussalam.
Jenis penelitian ini adalab asosiatif. Populasi yang menjadi sumber data dalam penelitian ini
adalsh para pelanggan rekeiing listrik berjumlah 437. Otvggn demikian penulis menesapioan
sampel menjsdi 43 pelanggan yang akan membayar tagihan rekening listrik pada PT
PLN(Per=zro) Cabemng ssbulussalam scbmyghen swinik pengumpuan dste menggurakan data
primer berupa pengamatan/obsevasi dan menyebarkan angket pada responden yang akan
dijadikan sampel senta data sekemder dengan melaknkan studi kepustakaan untuk mendagatka
dun-data yang brkaitan dengan maacaish penelition. Teknik analisis yag digunakan adalah
snalisis Gaktor dengan mengguwwakan SPSS 17.00 dan Lisreal $.3.

Faktor-faktor yang sangat mempengasuhi kualitas pelayanan tzrhadap kepuasan
pelanggan pada PI.PLN (Pevszxo) Cabang Subulussalam berani chie squre dengan uji t ditolak.

Fakior-fekior kualitas pelayanan tevhadap kepusean pelanggan petlu di tnghatksn agar
pelanggan mcrasa puas dan nyaman dalam pelayanan yang diberikan.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Listrik mermpakan kebutchan masyasalet 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 kebutuban masyarakat. PLN dari sudut pandang
pemasaran masih dianggap sefler’s market, ada unsw monopoli dalam
penguasean pasar. Walaupun pemasarannya munghén tidak perlu harus
segencar pemasaran perusahaan makanap lainnya, namun PLN harus juge
memperhatikan aspek pernasaran lebih luas antara lain harus sanggap atas
keluban-keluhan konsumen seperti pencatatan meteran cleh petugas yang
tidak akurat, sistemn penagtban yang tidak akurat, sistem pembayaran yang
an¥i panjang, pelanggan selalu terancam dengen pemutusan listrik dan masih

banyak lainnya.

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahzan menghadapi persaingan
yang kesat. Meningkatnya intensitas persaingan dari pesaing menuntut
perusahaan untuk selalu memperhatkan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta beruseha memenuhi barapan konsumen dengan cara membenikan

pelayanan yang !ebibh memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing.
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Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan
menguasaj pasar.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan..
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan sepeiti ini
memunglinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama barapan pelanggan
serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan di mana perusahaan memaksimunkan pengalaman
pelangganyang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang
kurang menyenangkan. Kualitas harus dimulai dari kebutuban pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggar. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik
tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persepsi
pelanggan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian
menyeiusuh atas keunggulan suatu pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan
sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkkan dan
perbandingan antara harapan dengan kinerja. Harapan pelanggan dibentuk dan
didasarkan oleh beberapa €aktor, antara lain pengplaman masa lalu, pendapat
teman, informasi dan janji perusahaan

Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat di definisikan secara
tersendini  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 iuntuk di jual. Hal ini dikarenakan pembelian suatu pelayanan
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PETUNJUK PENGISIAN DAFTAR PERTANYAAN

1. Pilihlah jawaban pertanyaan di bawah ini yang sesuai dengan sikap Saudara dan sesuai dengan
kondisi sebenarnya,

2. Saudara dapat memberikan tanda silang ( X ) pada sa ah satu jawaban STS, TS, N, S, dan S8
pada kolom yang telah disediakan.

Keterangan -
a) STS = Sangat Tidak Setuju

b 1S = Tidak Setuju
c} N = Netra
d S = Setuju
e) S = Sangat Setuju
No | Variable Bukti Fisik (X1) Jawaban
STS TS N S SS
t Intevior dan cksterior Unit Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening
subulussa am Listrik ditata dengan rapi
2 Ruang Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listik
subulussslam nampak bersib
Sistem Sarana teknologi yang digunakan
3 Unit Pelayanan Pelanggan Pembayaran
Rekening Lisuik canggih
No | Vanabe! Keandalan (X2) Jawaban
ST1S TS N S SS
1 | Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrnk
Subulussalam sela u tepat bila berjanji
kepada pelanggan
2 | Karyswan Unit Pelayanan Petanggam
Pembayaran Rekening Listrik
Subulussalam
jujur daam membernkan leterangan
kepada pelanggan
3 Kaiyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik
Subulussalam  berusahs  owenghindari
kesalahan pada
saat melayani pelanggan
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No

Variable Daya Tanggap (X3)

Jawaban

STS

TS

SS

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

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

Karyawan menjalin komunikasi
yang lancer dengan pelanggan

No

Variable Jaminan (X4)

Jaweban

[sTs

N

SS

Karypwan Unit Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening
Listrik Subulussalam sopan dalam
melayani pelanggan

Karyawan Unit Pelayanan
Pelanggan Pembayaran Rekening
Listzik Subulussalam  trampil
dalam melayani pelanggan

Karyawan Unit Pelayanan
Pelanggan Pembeyaan Rekening

Lisuik Subulussalam mempunyai
pengetahuan yang memadal
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No

Variabie Empati (X5)

Jawaban

STS

TS

S8

Karyawan Unit Pelayanan
Pelanggan

Pembayaran Rekening Listrik
subulussalam mau membeti

perhasian kepada pelanggan

Karyawan Unit  Pelayanan
PelangganPembayaran
Rekening Liswik Subulussalam
menjamin keamanan  dan
kenyamanan pelanggan pada
saat melakukan transaksi

Karyawan Unit  Pelayanan
Pelanggan Pembayaian
Rekeniog Listtik subulussalam
mengutamalen kepentingan
peianggan

No

Variable Kepuasan Pelanggan (Y)

Jawaban

STS

N

SS

Pecusahaan Listrik Negara (PLN) Unit
Pelayanan Pelanggan Pembayaran
Rekening Listrik subulussalam mau
berdiskusi kepads pelanggao bila ada
masalah yang  belum  dapat
diselesaikan

Reputasi Perusghaan Listrik Negara
(PLN) Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik
Subulussalam sudah dipercaya

Karyawan Unit Pelayanan Pelanggan
Pembayaran Rekening Listrik
Subulussalam mengetshui dengan

baik produk yang disawarken Produk
sistern pembayaran

Produk sisiem pembayaian rekening
listrik ini dapat memenuhi kebutuhan
pelanggan
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