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ABSTRAK

ERIKA YULIARTIKA. Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap
Layanan Listrik Prabayar dan Pasca Bayar di Kelurahan Pompanua Riattang
Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone (dibimbing oleh Nuryanti Mustari dan
Nasrul Haq)

Perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik prabayar dan
pasca bayar di Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone,
memfokuskan permasalahan pada tingkat kepuasan pelanggan sebagai kualitas
layanan, kualitas produk, harga, faktor emosional, dan biaya dan harga. Dengan
demikian, tujuan penelitian ini untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan
pelanggan listrik prabayar dan pasca bayar melalui tingkat kepuasan sebagai kualitas
layanan, kualitas produk, harga, faktor emosional, dan biaya dan harga.

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan tipe penelitian survel.
Responden dalam penelitian ini berjumlah 50 orang yang diambil secara aksidental
(accidental) dengan teknik pengumpulan data menggunakan observasi, kuesioner,
dan dokumentasi. Sementara analisa data secara kuantitatif menggunakan rumus chi
kuadrat dua sampel. Analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya perbedaan antara tingkat
kepuasan pelanggan layanan listrik prabayar dan pasca bayar di Kelurahan
Pompanua Riattang Kecamatan Ajangade Kabupaten Bone. Berdasarkan hasil
analisis data yang telah diuraikan, dapat diperoleh hasil bahwa perbedaan tingkat
kepuasan pelanggan listrik prabayar dan pasca bayar menunjukkan hasil perbedaan
sebesar 14,36.

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Listrik prabayar Dan Pasca Bayar
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perusahaan Listrik Negara (PLN) merupakan salah satu organisai publik
milik negara atau BUMN yang bergerak dalam hal penyediaan listrik kepada
masyarakat. PLN sampai saat ini merupakan satu-satunya perusahaan monopoli
dalam penyediaan listrik disebabkan tidak memiliki pesaing. PLN memiliki anak
perusahaan yang tersebar di seluruh wilayah di Indonesia sebagai upaya dalam
mempermudah pelayanan listrik kepada masyarakat. Menurut Fred Luthnas dalam
Moenir (2006), Pelayanan adalah suatu tindakan untuk memenuhi kebutuhan yang
dilayanai (pelanggan) yang dimana tingkat kepuasan hanya dapat dirasakan oleh
yang dilayani (pelanggan) maupun yang melayani. Menurut Sadu W (2008),
Pelayanan umum adalah pemberian jasa yang dilakukan baik pemerintah maupun
swasta untuk masyarakat, guna memenuhi kebutuhan masyarakat.

PLN dalam pelayanan yang diberikan sgauh ini, berusaha untuk
memberikan berbagai macam kemudahan-kemudahan dalam pembayaran listrik
baik dengan cara pembayaran langsung kepada pihak PLN, ke kantor POS yang
ada dimasing-masing wilayah bahkan melalui agen-agen PLN yang ditunjuk. Hal
ini dilakukan dalam rangka memberikan akses kemudahan kepada pelanggan
sekaligus dapat meningkatkan citra PLN mengenai pelayanan yang diberikan.

Kewgjiban PT. PLN sebaga satu-satunya penyedia jasa layanan
kelistrikan di dasarkan atas Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 30 Tahun

2009 Tentang Ketenagalistrikan, Peraturan Pemerintah Republik Indonesia



Nomor 14 Tahun 2012 Tentang Kegiatan Usaha Penyediaan Tenaga Listrik, dan
Peraturan Menteri Energi dan Sumber Daya Mineral Nomor 12 Tahun 2016
Tentang Tata Cara Perizinan Usaha Ketenagaistrikan. Dalam Peraturan
Pemerintah Nomor 14 Tentang Kegiatan Usaha Penyediaan Tenaga Listrik pada
Bagian Kedua tentang Tarif Tenaga Listrik pasal 41 ayat 2 menyebutkan bahwa
dalam penetapan tarif tenaga listrik harus memperhatikan kepentingan dan
kemampuan masyarakat. Dengan kata lain bahwa penetapan tarif listrik mutlak
harus memperhatikan kemampuan masyarakat dalam hal ini kemampuan ekonomi
masyarakat selaku pelanggan.

Sgak tahun 2009, PLN mulai berinovas dengan merealisasikan
pelayanan tarif listrik prabayar dengan tujuan mempermudah masyarakat dalam
menikmati berbagai pelayanan yang disediakan. Program listrik prabayar yang
dimaksud disini adalah dengan melalui pembelian voucher listrik, sehingga
masyarakat atau pelanggan dapat mengontrol penggunaan daya listrik sesuai
dengan keinginan mereka. Hanya sgja selain adanya inovasi penggunaan listrik
prabayar yang dilakukan oleh PLN, tetap sga masih memiliki kekurangan
termasuk beban listrik yang harus ditanggung oleh masyarakat yang
menggunakan sistem tarif listrik prabayar ini. Jika dibandingkan dengan
penggunaan tarif listrik pasca bayar, ternyata sebagian besar masyarakat utamanya
masyarakat menengah ke bawah lebih memilih menggunakan sistem penarikan
listrik pasca bayar dengan alasan lebih hemat dalam menggunakan listrik dan
beban pembayaran yang harus ditanggung lebih ringan. Sebab penggunaan listrik

prabayar ternyata lebih banyak menguras biaya dikarenakan penggunaan listrik



prabayar bergantung kepada seberapa besar jumah nilai voucher yang dibeli.
Sebagai contoh untuk penarikan listrik prabayar yang digunakan oleh sebuah
rumah tangga, minimal dalam seminggu mereka mampu mengisi voucher
sebanyak 4 kali dengan nilai voucher minima Rp. 20.000,- jika dikalkulasikan
secara keseluruhan, maka pembelian voucher dalam sebulan dengan harga
nomina adalah sebanyak 12 kali dan total biaya yang harus dikeluarkan adalah
sebesar Rp. 240.000,- untuk rumah tangga miskin.

Hal ini membuktikan bahwa disamping kelebihan yang ditawarkan oleh
pihak PLN mengenai kemudahan dalam penggunaan tarif listrik prabayar juga
memiliki kekurangan utamanya dalam ha pembayaran biaya listrik yang
digunakan. Berbeda halnya dengan masyarakat yang menggunakan sistem pasca
bayar, disamping lebih hemat bila dibandingkan dengan prabayar keunggulan lain
yang dimiliki adalah terkait penggunaan daya listrik yang tidak terbatas. Namun
disisi lain yang menjadi kekurangan dari penggunaan listrik pasca bayar ini adal ah
pembayaran listrik dapat saja meningkat sewaktu-waktu dikarenakan tidak adanya
batasan dalam penggunaan daya tarif listrik sehingga terkadang sang pemilik tidak
menyadari jJumlah daya listrik yang telah digunakannya.

Berdasarkan uraian mengenai kelebihan dan kekurangan sistem
pembayaran listrik prabayar dan pasca bayar di atas, tentu sgja pihak PLN selaku
distributor penyedia jasa pelayanan listrik kepada masyarakat harus mampu
melihat berbagai kondisi yang mungkin sga dapat menjadi masalah bagi
operasional pelaksanaan program ini. Salah satunya adalah tingkat kepuasan

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan, sebab untuk mengukur suatu



pelayanan yang berkualitas dalam hal ini adalah pelayanan jasa listrik, pihak PLN
harus mampu mengevaluasi berbagai kinerja yang dilakukannya sampai saat ini.
Selain itu, perseps atau tanggapan masyarakat terhadap penggunaan listrik
prabayar dan pasca bayar harus menjadi saah satu bahan evaluas untuk
meningkatkan kualitas layanan sekaligus sebagai langkah awal dalam merevisi
berbagai program yang dianggap kurang tepat dan kurang menyentuh kepentingan
masyarakat.

Tingkat kepuasan masyarakat dalam penggunaan sistem listrik prabayar
dan pasca bayar tentu sgja berbeda-beda. Hal ini bergantung kepada sejauh mana
tingkat kemampuan masyarakat dalam memenuhi berbagai kebutuhan hidupnya
yang bersinggungan langsung dengan penggunaan listrik. Untuk masyarakat yang
memiliki tingkat ekonomi ke atas, tentu sgja mereka beranggapan bahwa antara
sistem listrik prabayar dan pasca bayar tidak memiliki perbedaan disebabkan
tingkat penggunaan listrik yang digunakan cukup tinggi. Tanggapan ini tentu sgja
berbeda bagi masyarakat yang mempunyai tingkat kemampuan ekonomi
menengah ke bawah. Dikarenakan mereka harus mampu mengukur seberapa besar
penggunaan daya listrik yang digunakannya dalam sebulan.

Sebagaimana yang dijelaskan sebelumnya bahwa penggunaan listrik bagi
masyarakat kelas menengah ke bawah merupakan hal yang penting dalam
menunjang aktivitas keseharian mereka. Oleh karena itu, asumsi mengenai
keunggulan dari penggunaan sistem listrik prabayar bagi masyarakat menengah ke
bawah tidak serta merta merubah cara pandang mereka tentang ptoduk yang

ditawarkan oleh PLN ini. Sebab mereka beranggapan bahwa penggunaan sistem



listrik prabayar ini bergantung kepada seberapa besar nilai voucher yang akan
diisi, semakin besar nilai vouchernya maka penggunaan listrik pun akan semakin
besar. Hanya sgja penggunaan sistem listrik prabayar menurut mereka bukan sagja
dilihat dari satu sisi sgja akan tetapi disisi lain perlu adanya ketelitian dalam
memeriksa sisa nilai voucher yang ada dan itu yang terkadang diabaikan oleh
pelanggan terutama bagi pelanggan yang memiliki aktivitas keseharian hidup
yang tinggi diakibatkan oleh pekerjaan mereka.

Kedua program ini pada kenyataannya yang ditemukan oleh penéliti
dengan hasil observasi di kalangan masyarakat lebih condong menggunakan
listrik pascabayar dibandikan dengan prabayar. Saat ini pendaftar pengguna listrik
baru diharuskan menggunakan listrik prabayar. Banyak keluhan dan komentar
yang disampaikan, kebanyakan berisi tentang pelayanan yang diberikan oleh PLN
dan tidak adanya respon atau solusi yang diberikan terhadap keluhan pelanggan
dari pihak PLN. Penelitian ini sangat penting dilakukan agar hasil penelitian
nantinya dapat dijadikan sebagai sumber suatu bahan pertimbangan, pengambilan
keputusan PLN terkait masalah tingkat kepuasan dan layanan terhadap listrik
prabayar dan pasca bayar, tentunya jika tidak segera ditingkatkan maka akan
berdampak kepada PLN sendiri.

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang di atas, maka penulis tertarik
untuk mengangkat penelitian dengan judul “Perbedaan Tingkat Kepuasan
Pelanggan Terhadap Layanan Listrik Prabayar dan Pasca Bayar di Kelurahan

Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone.”



B. Rumusan Masalah
Sesuai dengan paparan dari latar belakang di atas, maka dari itu penulis
mencoba merumuskan permasal ahan pada:
1. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik pra bayar?
2. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik pasca bayar?
3. Apakah perbedaan tingkat kepuasan pelanggan listrik pra bayar dan listrik
pasca bayar?
C. Tujuan Penulisan
Berdasarkan uraian dari rumusan masalah di atas, maka tujuan dari
penulisan ini adalah untuk:
1. Mengetahui kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik prabayar
2. Mengetahui kepuasan pelanggaan terhadap layanan listrik pasca bayar
3. Mengetahui perbedaan tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dengan
pasca bayar
D. Kegunaan Penulisan
Berdasarkan uraian di atas, maka diharapkan penelitian ini dapat
membawa manfaat atau kegunaan baik akademis maupun praktis.
1. Kegunaan Akademis
Dapat menambah wawasan dalam bidang ilmu pengetahuan khususnya
disiplin ilmu administrasi negara sekaligus menjadi bahan rujukan dan
pertimbangan bagi calon peneliti yang akan melakukan penelitian terkait
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik prabayar dan listrik

pascabayar



2. Kegunaan Praktis
Diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan kepada PT. PLN
(Persero) dalam peningkatan kualitas layanan listrik khususnya prabayar dan
pascabayar dalam rangka meningkatkan kepuasan masyarakat selaku

pelanggan atau konsumen.



BAB ||
TINJAUAN PUSTAKA
A. Konsep Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Tingkat Kepuasan Pelanggan

Penyelenggaraan layanan, baik kepada pelanggan internal dan eksternal
kelompok penyedia dan pemberi layanan harus selalu berusaha untuk mengacu
kepada target utama pelayanan yaitu kepusan pelanggan.Menurut Lukman (dalam
Pasolong, 2013), kepuasan merupakan tingkat perasaan dalam membandingkan
unjuk kerja dan keinginan. Kemudian, Tjiptono (dalam Surjadi, 2009),
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat dicapai apabila pelayanan yang
diberikan efisen dan efektif sehingga menciptakan ke loyalitasan pelanggan
terhadap perusahaan.

Adapun Tjiptono (dalam Pasolong, 2013), menyatakan bahwa kepuasan
merupakan harapan dari sebuah perusahaan dalam memberikan layanan kepada
masyarakat. Ditambah lagi dengan Schaarnars manfaat terciptanya tingkat
kepuasan yang diterima perusahaan tidak lain adalah peningkatan loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan, bertambahnya efektivitas iklan pemasaran,
pemasaran akan semakin bertambah, dan reputas bisnis akan meningkat.
Sementara itu, Kotler (dalam Surjadi, 2012),menandaskan kepuasan pelanggan
merupakan perasaan setelah membandingkan kinerja dan harapan.

Menurut teori Supranto (dalam Susanti, 2012), kepuasan konsumen
merupakan label yang digunakan oleh pelanggan untukmeringkas suatu kumpulan

aks atau aktivitas yang terlihat, terkait denganberkaitan dengan produk / jasa



selama memanfaatkan atau setelahmenggunakan jasa atau produk.Sedangkan
menurut jurnal Bachtiar (2011), kepuasan pelanggan merupakan perasaan absolut
konsumen yangberkaitan dengan produk/jasa selama menggunakan atau setelah
menggunakan jasa/produk. Dan teori Band dalam jurnal Musanto (2007)
Kepuasan pelenggan merupakan suatu perbandingan dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan dari pelenggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan
terjadinya pembelian ulang atauloyalitas yang berlanjut.

Didasarkan pada pengertian diatas,dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan selisih antara kenyataan dan keinginan serta hasil
yang di peroleh dan sangat berpengaruh pada kualitas pelayanan serta apabila
kapasitas dari perusahaan dilihat dari prestasinya dapat memberikan kepuasan
makatak lain keloyalitasan pelanggan terhadap produk/jasa dianggap baik
kemudian perusahaan tetap terjaga eksistensinya dimata pelanggandan pemasaran
perusahaan yang diberikan dapat diekspos keluar melalui pelanggan ke
masyarakat dari mulut ke mulut.

Barata (2007),menjelaskan bahwa dalam dunia bisnis, jawaban yang
sering diberikan oleh para pelaku bisnis antaralain, yaitu:

a. Pelanggan harus puas agar mau berbisnis lagi dengannya.

b. Pelanggan harus puas agara mereka menjadi pelanggan yang setiaterhadap
perusahaan.

c. Pelanggan harus puas agar produk dan jasa perusahaan akan tetap
mempunyai pasar yang baik.

d. Pelanggan harus puas agar mampu memenangkan persaingan pasar.



e. Pelanggan harus puassehingga dapat dijadikan benteng dalam persaingan.

f. Pelanggan harus dipuaskan karena pada hakekatnya merekalah yang
memberikan keuntungan sehingga sehingga perusahaan dapat menggaji
komisaris, direksi, manger, karyawan, membayar bunga pinjaman, dan
membagikan dividen kepada para pemilik.

Berdasarkan uraian di atas, dapat dismpulkan bahwa instansi peerintah
menempatkan pelayanan untuk memuaskan pelanggannya, yaitu publik
(masyarakat) sebagai bentuk kewajiban sebagaimana yang diamanatkan dalam
peraturan perundang-undangan yang berlaku. Dapat pula dikatakan sebagai
imbalan karena sebagian besar pembiayaan negara berasal dari konstribusi
masyarakat melalui pembayaran paak, sedangkan para pelaku bisnis
menempatkan pelanggan pada posis mitra karena disadari olehnya bahwa
kelangsungan bisnisnya sangat tergantung pada loyalitas para pelanggan kepada
perusahaannya.

Lebih lanjut menurut Barata (2007), cara memuaskan pelanggan intern
sangat berkaitan dengan kepentingan pihak pegawal dan organisasi/perusahaan
yang bersangkutan. Bagi organisasi non bisnis pemenuhan diatur sesuai anggaran
dasar, anggaran rumah tangga dan aturan kepegawaiannya. Khususnya untuk
dunia bisnis, cara pemuasan pelanggan intern sangat erat kaitannya dengan
hubungan industrialnya, yaitu:

1. Aturan yang menyangkut kepentingan dan hubungan timbal balik anatara
majikan dan pegawai

2. Aturan yang menyangkut hubungan pegawai dengan pegawai
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3. Aturan yang menyangkut hubungan antara asosias pegawai dengan
pegawai, manajemen, dan pemilik perusahaan.

Munurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2007), ukuran keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan pelanggan atau
penerima pelayanan. Kepuasan pelanggan dicapai apabila sesuai dengan yang
diinginkan dan diharapkan. Oleh karena itu, dalam hubungannya dengan tingkat
kepuasan masyarakat, keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004
mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala melakukan
survey indeks kepuasan masyarakat.

Menurut Rahmayanti (2010), kebutuhan pelanggan meliputi kebutuhan
praktis dan kebutuhan emosional. Kebutuhan yang berdaya guna meliputi nilai
yang dirasakan dengan bentuk yang berwujud fisik (tangible) meliputi alat,
instrument, serta sarana fasilitas yang dapat diraba dan dilihat sedangkan
kebutuhan emosional melingkupi nilai rasa fisiologis yang dipenuhi oleh sikap,
perbuatan dan tingkah laku petugas pelayanan.

Berikut merupakan perbedaan poin-poin kebutuhan praktis dan kebutuhan
emosional menurut Rahmayanti (2010), yaitu:

1. Kebutuhan Praktis

a. Penyelesaian komplain

b. Informasi nomor telepon

c. Informasi harga produk/jasa

d. Kemudahan parkir

e. Kemudahan hubungan telepon
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f. Kemudahan akses internet/web

0. Ketersediaan product knowledge (brosur, katalog, flyer, dan

sebagainya)

h. Ketersediaan atribut lainnya (slip, bon, dan sebagainya)
2. Kebutuhan Emosional

a. Diharga

b. Dianggap penting dan dipahami

c. Keramahan/kesopansantunan

d. Pujian

e. Kegeasaninformas

f. Ketepatan waktu

0. Kecepatan pelayanan

h. Tidak “dialung boyong”

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa kebutuhan pelanggan adalah
masyarakat/pelanggan membutuhkan dukungan, penghargaan, kenyamanan,
empati, kepuasan suport, dan wajah ramah dari seorang pegawai. Oleh karena itu
kenalilah keberdaan pelanggan sehingga pelanggan dapat merasakan kepuasan
dan perusahaan dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan dari pelayanan yang
diberikan.

Berikut penjelasan mengenai 4P menurut Kotler & Armstrongyang
Benyamin Molan (2012:75) untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan yaitu:

a.  Produk
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Produk adalah mengelola unsur produk termasuk perencanaan dan
pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk dipasarkan dengan
mengubah produk atau jasa yang ada dengan menambah dan mengambil
tindakan yang lain yang mempengaruhi bermacam-macam produk dan
jasa.

Harga

Harga adalah suatu bentuk managemen perusahaan yang akan
menentukan harga pasar yang tepat bagi produk atau jasa dan harus
menentukan strategiyang menyangkut potongan harga, pembayaran
ongkos angkut, dan berbagai variabel yang bersangkutan.

Promosi

Promosi adalah unsur yang dipaka untuk memberitahukan dan
memengaruhi pasar tentang produk dan jasa yang baru dalam perusahaan
baik dengan iklan, penjualan pribadi,promosi penjualan dan lainnya.
Distribusi

Memilah dan mengelola prosedurperbisnisan di mana yang dipakai
menyalurkan produk atau jasa agar dapat mencapai pasar sasaran.

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Yuliarmi dan

Riyasa (2007) adalah:

1

2.

Kecocokan kualitas pelayanan dengan tingkat harapan.
Tingkat kepuasan bilamana dibandingkan dengan yang sgjenis
Tidak ada pengaduan atau komplain yang dilayangkan dengan cara

memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
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meminimalkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang

menyenangkan.

2. Faktor-Faktor Yang Mempengar uhi Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan teori Zeithmal dan Bitner (dalam Surjadi, 2012), menyatakan

kepuasan merupakan konsep yang lebih luas dari sekedar pengukuran kualitas

pelayanan, akan tetapi dipengaruhi juga oleh faktor-faktor lain, yaitu:

1

Kualitas produk

Pelanggan puas jikalau setelah membeli dan menggunakan produk atau
jasatersebut ternyata kualitas produknya dianggap baik.

Harga

Pada pelanggan yang biasanya sensitive, maka harga murah adalah sumber
kepuasan yang memang penting sebab pelanggan akan mendapatkan value
for money yang cukup tinggi.

Kualitas Layanan

Kepuasan kepada kualitas pelayanan sulit ditiru. Kualitas layanan adalah
ukuran seberapa baik dan buruk tingkat layanan yang diberikan sesuai
harapan pelanggan.

Faktor Emosional

Pelanggan merasa puas (bangga) sebab adanya emosional value yang
diberikan kepada brand dari produk tersebut.

Biaya dan Kemudahan

Pelanggan biasanya akan semakin puas apabila tarif nya relativ mudah,

nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.
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Berlandaskan uraian diatas, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu, kualitas produk karena
dalam penentuan kepuasan pelanggan sangat berpengaruh terhadap produk yang
dipasarkan perusahaan kepada konsumen karena mereka yang menilai produk itu
sesuai keinginan dan harapannya. Kedua yaitu harga, juga harga memang
berpengaruh aktif dalam kepuasan pelanggan disebabkan tarif yang dilayanagkan
kepada pelanggan sesuai tarah kemampuannya. Ketiga yaitu pelayanan, ini yang
menentukan secara dominan karena pelanggan dapat menilai seberapa jauh
mereka dihargai dan diperlakukan oleh pegawai pada suatu perusahaan itu.

3. Unsur-Unsur Kepuasan Pelanggan

Menurut Semil (2018), unsur yang memuaskan masyarakat yang dilayani
antaralain, yaitu:

1. Keramahan petugas

Keramahan merupakan suatu skap dari seseorang yang dapat

diekspreskan melalui bahasa tubuh. (misanya senyum dan memberi

hormat), cara berpakaian dan tutur kata.
2. Ketepatan Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian ini berkaitan dengan beberapa lama satu jenis

perizinan dapat diselesaikan oleh pemberi layanan dalam waktu yang

sudah ditentukan.

3. BiayaPelayanan
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Biaya pelayanan ini adalah berapa besar uang yang harus dikeluarkan oleh
masyrakat yang dilayani sesuai jenis pelayanan mereka butuhkan dan
berdasarkan aturan yang telah ditetapkan oleh pemerintah.

4, Kenyamanan
Kenyamanan berkaitan dengan sarana prasarana yang disediakan yang
membuat masyarakat yang dilayani menjadi betah dan senang di tempat
tersebut.

5. Kecepatan Pelayanan
Kecepatan pelayanan yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang ditentukan oleh unit penyelenggara pel ayanan.

6. Keadilan dalam Pelayanan
Unsur keadilan dalam pelayanan ini artinya pemberi seharusnya
memberikan perlakuan yang sama pada semua unsur atau semua golongan
yang berbeda tanpa melihat status masyarakat.
Adapun menurut Semil (2018), unsur yang tidak memuaskan masyarakat

antaralain, yaitu :

1. Kemudahan proses
Secara teoritis, turunan dari prosedur tersebut adalah SOP yang
menjelaskan bagaimana setiap proses atau prosedur tersebut dilakukan.
Atau dengan kata lain, SOP itu adalah bagaimana mengoperasionakan
sebuah proses atau prosedur. Masyarakat menganggap prosedur pelayanan

tidak begitu mudah, terutama berkaitan dengan pemeriksaan berkas
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persyaratan. Masyarakat tidak mengetahui dengan pasti persyaratan yang
harus dipenuhi, sehingga proses penyiapannya menjadi memakan waktu.
2. Kgelasan Informasi
Seperti diuraikan diatas pada bagian sebelumnya, informasi ini berkaitan
dengan apa yang disampaikan kepada penerima layanan dan media apa
yang digunakan untuk menyampaikan informasi tentang pelayanan secara
terbuka dan transparan.Unit pelayanan harus menyediakan berbagai
saluran informasi tentang pelayanan, tapi belum maksima hasilnya,
terutama informasi tentang biaya pelayanan. Masyarakat masih
menggunakan cara manual untuk mengetahui informasi pelayanan dengan
datang langsung ke kantor.
B. Konsep Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan Publik
Pelayanan publik merupakan salah satu cabang pembahasan yang cukup
aktua dalam penygjian birokrasi. Menurut Lovelock (dalam Waluyo, 2007),
pelayanan adalah hal-hal yang diterapkan terhadap sesuatu produk akan
meningkat daya atau nilai terhadap pelanggan. Lebih lanjut Lovelock (dalam
Waluyo, 2007), menyebutkan bahwa pelayanan yang bak membutuhkan
instruktur pelayanan yang sangat baik pula. Hal yang paling penting adalah
membuat Setiap organisasi beriorentasi pada kualitas.
Menurut Lovelock (dalam waluyo, 2007), pelayanan merupakan jawaban
terhadap kepentingan mangjeria yang memang berproitas akan terpenuhinya

pengguna jasa/pel anggan mendapatkan produk yang diinginkan. Pelayanan public
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menurut Sinambela (2007), adalah suatu aktivitas yang dilakukan oleh pemerintah
untuk masyarakat yang memiliki aktivitas dalam manfaat untuk suatu kumpulan
dan menawarkan kepuasan walaupun produk tidak terikat pada hasilnya. Lain
halnya dengan pendapat Normann (dalam Waluyo, 2007), pelayanan adalah
proses sosial, mangjemen adalah kemampuan untuk mengarahkan proses-proses
sosial.

Berlandaskan pengertian diatasyang dipaparkan oleh ahli pakar maka
penulis dapat menyimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu proses dimana ada
yang dilayani dan melayani sehingga dapat memberikan kepentingan yang
dimaksud atau yang diinginkan oleh pelanggan (dilayani) tentang produk atau jasa
untuk mewujudkan pelayanan yang berkulitas dengan beriorentasi pada kepuasan
pelanggan.

2. Ciri-ciri Pelayanan Publik

Daam perkembangan managemen pemerintahan untuk mewujudkan
pelayanan yang berkualitas, pelayanan publik berkembang dengan orientasi
pengelolaan pada pemerintahan dikendalikan pelanggan. Mustopadidjaja (dalam
Rakhmat, 2009), yang memiliki ciri-ciri sebgai beikut:

1. Lebih memfokuskan diri kepada fungsi pengaturan melalui berbagai
kebijakan yang memfasilitasi berkembangnya kondisi yang kondusif begi
kegiatan pelayanan masyarakat.

2. Lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan sehingga masyarakat meilki

rasa puas yang tinggi terhadap fasilitas pelayanan yang tersedia.
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Menerapkan sistem kompetisi dalam penyediaan pelayanan publik tertentu
sehingga masyarakat terhadap penerima pelayanan yang berkualitas
Terfokus pada pencapaian visi, misi, tujuan, dan sasaran yang beriorentasi
pada hasil

L ebih mengutamakan apa yang diinginkan oleh masyarakat

L ebih mengutamakan antisipasi terhadap permasal ahan pelayanan

L ebih mengutamakan desentralisasi dalam pel aksanaan pelayanan
Menerapkan sistem pasar dalam memberikan pelayanan.

Adapun menurut Sondang P.Siagian (dalam Ahmad: 2014) ciri-ciri

pelayanan publik, yaitu:

1

2.

Tidak dapat memilih konsumen.

Perencanaan dibatasi oleh peraturan.
Pertanggungjawaban yang kompl eks.

Sangat teliti.

Semua tindakan dapat justifikasi.

Tujuan dan output sulit diukur dan ditentukan.

Didasarkan ciri yang dikemukakan oleh pakar diatas dapat disimpulkan

bahwa ciri-ciri pelayanan publik adalah keseluruhan pengelolaan pelayanan yang

dilakukan oleh pemerintah sesuai dengan kewenangannya, baik pelayanan yang

sifatnya langsung maupun tidak langsung melalui kebijakan tertentu.

3. Prinsip-prinsip Pelayanan Publik

Suatu pelayanan publik yang ideal minimal memilki prinsip dasar,

Kristiadi (dalam Rakhmat, 2009:), yaitu:
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1. Pelayanan yang diberikan harus memperhatikan kebutuhan masyarakat
dan sistem pelayanan yang dilakukan oleh pihak lain yng memiliki aspek
kepuasan layanan kepada masyarakat.

2. Pelayanan yang semakin lama semakin meningkat sementara permintaan
masyarakat tidak boleh ditinggalkan. Apalagi kalau birokrasi telah
memacunya untuk meningkatkan permintaannya maka pelayanan yang
diterapkan tidak boleh mundur.

3. Pelayanan hari dievaluasi, tidak sga keberhasilannya tetapi juga
kegagannya dari pelaksanaan sistem pelyanan yang diterapkan.
Keberhasilan sistem pelayanan secra optima diinformasikan kepada
masyarakat sehingga mendapat dukungan yang lebih luas dari masyarakat
itu sendiri.

4. Pelayanan yang memiliki karakteristik tidak berhadapan langsung dengan
kebutuhan masyarakat agar ditempatkan ditengah-tengah suatu sistem
pelayanan, dan bukan justru dibarisan paling depan.

5. Pelayanan yang kurang memperhatikan hirarki nilai kepuasan masyarakat
sebenarnya memiliki hiersrki nilai kepuasan tertentu.

Adapun pendapat menurut Pranoto (2008), tentang prinsip-prinsip
pelayanan publik, yaitu:

a. Kesederhanaan. Prosedeur pelayanan publik tidak boleh berbelit-belitdan
mudah dilkasankan.

b. Kgelasan. Harus ada keelasan dari aspek persyaratan teknis dan

administratif pelayanan publik, unit kerja/pejabat yang berwenang dan
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bertanggung jawab dalam memberikan pelyanan dan penyelesaian
kel uhan/persoal an/sengketa dalam pel aksanaan pelanan publik.

c. Ketepatan waktu. Pelaksanaan publik harus dapat diselesaikan dalam
kurun waktu yang telah ditentukan.

d. Akurasi. Produk pelayanan publik diterimadengan benar, cepat, dan sah.

e. Keamanan. Proses dan produk pelyanan publik memberikan rasa aman dan
kepastian.

f. Tanggung jawab. Pimpinan penyelenggaraan pelayanan publik atau
pejabat yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan
dan penyel esaian kel uhan/persoalan dalam pel aksanaan pelayanan publik.

0. Keengkapan sarana dan prasarana. Tersedianya sarana dan prasarana
kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai.

h. Kemudahan akses. Tempat dan lokasi serta sarana pelyanan yang
memadai, mudah dijangkau masyarakat, dan dapat dimanfaatkan teknol ogi
telekomunikasi dan informatika.

i. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan. Pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan ramah serta memberikan pelayanan dengan
ikhlas.

j. Kenyamanan. Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi dan lingkungan yang indah.
Berlandasakan prinsip-prinsip diatas, maka penulis menyimpulkan bahwa

prinsip dasar pelayanan sebenarnya merupakan konsep yang senantiasa dikaitkan
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dengan proses pemenuhan kebutuhan masyarakat yang dicirikan oleh adanya
akuntabilitas dan pemberi layanan, yaitu aparatur pemerintahan.
4. KualitasLayanan
Kualitas layanan telah hampir menjadi faktor menentukan dalam menjaga
keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah maupun organisasi
perusahaan. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan membutuhkan pengguna jasa
publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan pengguna jasa publik.
Menurut teori Lewis dan Booms (dalam Afrinda, 2015) Kualitas pelayanan
merupakan ukuran seberapabaik tingkat layanan yang diberikan sesuai harapan
pelanggan.
Peningkatkan kualitas pelayanan, dapat digunakan beberapa prinsip dalam
penyediaan pelayanan pada sektor publik (Rakhmat, 2009), yaitu:
a. Menetapkan standar pelayanan, yaitu suatu standar prosedur pelayanan
yang berkualitas.
b. Terbukaterhadap segalakritik, sarana, maupun keluhan, dan menyediakan
seluruh informasi yang diperlukan dalam pelayanan
c. Memperlaukukan seluruh masyrakat sebagai pelanggan secara adil, dan
masyarakat pelanggan secara transparan diberikan pilihan.
d. Mempermudah akses keseluruh masyarakat pelanggan
e. Menggunakan sumber-sumber yang digunakan untuk melayani masyarakat
pelanggan secara efisien dan efektif.
f. Selalu mencari pembaharuan dan mengupayakan peningkatan kualitas

pelayanan.



22

Berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya
ditentukan oleh pihak yang melayani sgja tetapi lebih banyak ditentukan oleh
pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat
mengukur kualitas layanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam
memenuhi kepuasannya.

Sekarang ini pelanggan semakin pintar, mereka sangat kritis sehingga
pelaku bisnis harus mampu memberikan pelyanan yang sesuai dengan
harapannya. Sedikit sgja penyimpangan, misalnya pelayanan yang tidak sesuai
dengan diharapkan, maka pelanggan akan menilai jelek perusahaan pada
umumnya. Maka dari itu penulis mengambil pendapat Barata (2007), tentang
kualitas layanan internal dan kualitas layanan eksternal yaitu:

1. Kualitas Layanan Internal

Kualitas pelayanan interna berkaitan dengan interaks jgjaran pegawai
organisasi/perusahaan dengan berbagal fasilitas yang tersedia. Faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan internal yaitu:

a. Polamanagemen umum organisasi/perusahaan
b. Penyediaan fasilitas pendukung
c. Pengembangan sumberdaya manusia
d. Iklim kerjadan keselarasan hubungan kerja
e. Polaintensif
2. Kualitas Layanan Eksternal
Mengenai kualitas layanan kepada pelanggan eksternal, kita boleh

berpendapat bahwa kualitas ditentukan oleh beberapa faktor, antaralain:
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a. Yang berkaitan dengan penyediajasa
a) Polalayanan dan tata cara penyediaan/pembentukan jasa tertentu
b) Polalayanan distribus jasa
c) Polalayanan penjuaan jasa
d) Polalayanan dalam penyampaian jasa
b. Yang berkaitan dengan penyediaan barang:
a) Pola layanan dan pembuatan barang berkualitas atau penyediaan
barang berkualitas
b) Polalayanan pendistribusian barang
c) Polalayanan penjualan barang
d) Polalayanan purnajurnal.

Berlandaskan kualitas layanan internal dan kualitas eksternal diatas
penulis dapat menarik kessimpulan bahwa faktor-faktor yang ada pada kualitas
internal lebih condong ke loyalitas dan integritas pada diri masing-masing
pegawai. Dan mampu untuk mengembangkan pelayanan yang terbaik. Apalagi
jika semua kegiatan dapat dilakukan secara terintegritas dalam bentuk
memfasilitass maka hasil kerjanya akan mampu menunjang kelancaran usaha.
Sedangkan kualitas pelayanan eksternal lebih condong ke kinerja pelayanan
berkaitan dengan penyediaan jasa dan penyediaan barang.

Kualitas memberi suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
hubungan yang kuat dengan organisasi. Parasuraman dan Zeithami (dalam

Rakhmat, 2009), mengemukakan lima dimensi kualitas, yaitu:
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Tangibles(Wujud), yaitu faktor fasilitas fisik, peralatan atau sarana, dan
pegawai yang dimiliki oleh suatu organisasi.

. Reeability (Keandalan),dimaksudkan sebagai suatu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan segera, akurat dan
terpercaya. Untuk kualitas yang handal merupakan harapan pelanggan
yang berarti bahwa suatu pelayanan setigp saat dituntut untuk dapat
dilaksanakan dengan segera melalui cra yang benar tanpa ada kesalahan
didalamnya.

Responsiveness(Daya tanggap), yaitu keinginan para pegawa untuk
membantu para pelanggan untuk memberikan pelayanan secraa cepat,
tepat, dan tanggap. Daya tanggap berpengaruh terhadap pelayanan kualitas
pelayanan yang dipersepsi oleh pelanggan termasuk dalam dimensi ini
adal ah waktu tunggu untuk memperoleh pelayanan.

. Assurance(Jaminan),merupakan pengetahuan, kemampuan dan keramahan
pegawai untuk dapa menimbulkan kepercayaan dan keyakinan dari
pelanggan kepada organisasi. Aspek ini meliputi kompetens atau
kemampuan dalam memberikan pelayanan yang didukung oleh adanya
rasa hormat, dapat dipercaya, jaminan rasa aman bagi pelanggan.
Emphaty(empati),merupakan kepedulian, ketulusan, perhatian, serta
berbagai kemudahan dalam komunikas yang diberikan oleh organisasi
dan pegawainya kepada pelanggan, juga perlunya kemampuan
mengadakan pendekatan secara individu dan upaya untuk memahami

kebutuhan dan keinginan pelanggan.
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Teori Andaleeb dan Conway(dalam Wijayanto, 2015), menyatakan
dengan membuat modifikasi dimens kualitas pelayanan menunjukkan adanya
pengaruh yang positif tiga dimens kualitas pelayanan yaitu, responsiveness,
reliability dan price terhadap kepuasanpel anggan. Dimensi
responsivenessmerupakan faktor yang paling berpengaruhterhadap kepuasan
konsumen.Sedangkan teori  Olorunniwo dalam Wijayanto (dalam Wijayanto
,2015),menghasilkan  temuan  tangibleresponsiveness, knowledge dan
recoverymerupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Faktor responsivenessdan knowledge merupakan faktor yanglebih tinggi
pengaruhnya terhadap kepuasankonsumen dibandingkan faktor tangible
(wujud)dan recovery. (pemulihan) Sedangkan faktor tangible(wujud) merupakan
faktor yang kurang pentingdibandingkan dengan ketiga faktor lainnya.

Pelayanan yang berkualitas atau pelayanan prima memang lebih
mengarah kepada pelanggan dan sangat tergantung pada kepuasan pelanggan.
Ukuran berhasiinya menyediakan pelayanan yang berbobot bergantung pada
tingkat kepuasan pelanggan yang dilayani dikutip Lukman (dalam Idrus, 2007).
Jadi penulis dapat mengartikan bahwa lebih mengarah kepada pelayanan
eksternal, dari pendapat pelanggan , lebih dipentingkan atau lebih didahulukan
jikaingin meraih kinerja pelayanan yang berbobot.

Memang pada landasan utamanya ada tiga keputusan pokok untuk melihat
tinggi rendahnya suatu kualitas pelayanan publik dikutip Tjiptono(dalam Lukman:

2007), yaitu :
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Bagian Antar Pribadi Yang

Melakukan
Bagan dan proses Bagan profesional
lingkungan yang Teknik yang
mempengaruhi mempengaruhi

Gambar 1.1 : Segetiga keseimbangan dalam kualitas pelayanan
llustrasi diatas penulis melihat bahwa untuk melihat tinggi rendahnya
kualitas pelayanan publik perlu diperhatikan adanya keseimbangan antara:

1. Unsur antar perseorangan yang mel aksanakan

2. Unsur tata cara dan lingkungan yang mengikat

3. Unsur berpengalaman dan metode yang dipergunakan
Menurut Gasprez (dalam Lukman, 2007), pada landasan yang sebenarnya

sistem kualitas modern memiliki karakteriktik, yaitu:

1. Sistem kualitas modern mendahulukan pelanggan yang artinya produk
dibuat bedasarkan keinginan pelanggan melalui riset pasar selanjutnya
diproduksi dengan baik dan benar.

2. Sistem kualitas modern memiliki karakteristik yang aktif dalam partisipasi
yang dipimpin langsung oleh direktur untuk proses peningkatan kualitas
pelayanan.

3. Sistem kualitas modern dengan karakteristik pengertian/pemahaman dari

tiap orang pada tanggungjawab yang lebih kecil untuk kualitas
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4. Sistem kualitas modern dengan karakteristik untuk aktivitas yang lebih
mendahulukan pada tindakan pencegah kerusakan, tidak berfokus pada
upaya untuk mendeteksi kerusakan sgja.

Berkaitan dengan pelayanan publik, maka kualitas layanan listrik prabayar
dan pascabayar pada PT.PLN harus sesuai dengan standar pelayanan publik yang
diterangkan pemerintah. Mengacu pada hak dan kewagjiban PLN , pemerintah
sangat menekankan bagaimana kualitas pelayanan itu dapat diwujudkan sehingga
dapat meningkatkan kepuasan pada pelanggan..

Ada beberapa layanan yang diberikan oleh PT.PLN (Persero) yaitu listrik
prabayar dan listrik pascabayar, berikut penjelasan tentang produk listrik prabayar
dan pascabayardikutip:

1. Listrik Prabayar

Listrik prabayar merupakan listrik keluaran pada tahun 2009 segjak
diluncurnkannya dan listrik prabayar ini diartikan bahwa pelanggan membeli
lebih terdahulu energi listrik sebelum menggunakannya. Prabayar ini menjgjikan
bahwa kemutakhiran dan kenyamanan pelanggan yang memakainya akan lebih
menghemat namun sebaliknya. Cara pemakaian prabayar ini mula-mula pemilik
membeli di konter pulsa untuk membeli voucher dan pada nomor voucher tersebut
terdapat energi listrik sesuai dengan pembelian pelanggan. Kemudian voucher
yang dibeli di masukkan dengan cara bergainser yang ada pada meteran listrik
pelanggan. Pada listrik prabayar ini menggunakan voucher mulai dari Rp.20.000

s/d Rp.2.000.000.
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Pihak PT.PLN dengan inovas barunya untuk tetap memberikan ide yang
terbaiknya maka dalam ha pelayanan untuk pelanggan harus tetap ditingkatkan.
Salah satunya dengan  adanya listrik prabayar maka untuk menjawab keluhan
pelanggan ada beberapa alasan dimunculkannya program ini, yaitu:

a. Kesalahan baca meteran oleh beberapa pegawai PLN

b. Ketidaknyamanan pelanggan saat pegawai PLN datang tiba-tiba kerumah
pelanggan untuk mengecek meteran.

c. Listrik padam secaratiba-tiba jikatelat memabayar energi listrik.

d. Naknyatagihan listrik jika pelanggan terlambat membayar.

e. Tagihantidak menentu yang dibayar pelanggan

PLN memiliki tujuan dengan dikembangkannya listrik prabayar ini
diharapkan dapat menguntungkan pelanggan dengan menggunakan layanan
tersebut pelanggan dapat mengatur pemakaian listrik dan dapat mematok
anggaran biaya listrik bulanan. LPB (Listrik Pra Bayar) ini mendapat respon yang
baik dari para pelanggan.

Uraian diatas dapat dilihat ada beberapa manfaat pelanggan pengguna
listrik prabayar, yaitu:

a. Pemakaian listrik dapat dipantau sendiri oleh pelanggan
b. Listrik prabayar lebih disiplin dalam ha anggaran belanja
c. Pembayarannyatidak terikat dengan jadwal pembayaran
d. Membeli energi listrik sendiri

e. Tidak dikenakan pajak pada saat terlambat pembayaran
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2. Listrik Pascabayar

Listrik pascabayar merupakan pelanggan menggunakan terlebih dahulu
energi listrik dan membayar pada jatuh tempo pemabayaran. Pada tahun 2007
listrik prabayar merupakan satu-satunya ketenagalistikan yang dipakai dan
diandalkan oleh PT.PLN untuk para pengguna ketenagalistrikan. Program
pascabayar ini adalah pelanggan menggunakan tenaga listik terlebih dahulu dan
membayar belakangan dan apabila catatan yang terdapat pada KWH meter (Kilo
Wath Hour) menunggak selama beberapa bulan maka akan dilakukan pencabutan
listrik. Oleh karena akibat kemajuan ilmu teknologi yang berkembang pesat maka
tentunya mendapat banyak keluhan oleh masyarakat luas.

Listrik pascabayar merupakan pemakaian tenaga listrik dengan
menggunakan meteran elektronik pascabayar dengan sistem pembayaran diakhir
atau batas pemakaian listrik. Pelanggan listrik pascabayar setiap bulannya
dilakukan pembacaan meteran yang berfungsi untuk persigpan, pengendalian
kegiatan pembacaan,pelaksanaan, dan pencatatan serta perekaman angka
kedudukan meter alat ukur meter KWH pada setiap pelanggan serta pembacaan
dan pencatatan petunjuk saklat waktu. Setelah itu maka data meter yang telah di
catat dan dikirim kepada fungsi pembuatan rekening, lalu dilakukan pemeriksaan
hasil pembacaan meter dan perbaikan kesalahan pembaca meter. Setelah itu
melakukan laporan sesuai bidangnya dan nantinya akan diterbitkannya rekening
listrik hasil pemakaian listrik pada setiap bulannya,dan dilakukan pembayaran di
akhir kepada PT PLN sesuai dengan pemakaian listrik yang digunakan oleh

pelanggan.
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C. Perbedaan Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan Listrik Prabayar dan
Listrik Pascabayar

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan perbandingan
masyarakat atau pelanggan terhadap hasil kerja dan keinginannya untuk
mendapatkan kepuasan antara yang melayani dan dilayani. Dari tingkat kepuasan
ini dapat mempengaruhi kualitas layanan. Dengan kualitas layanan ini dapat
diukur seberapa jauh tingkat kinerja yang diberikan kepada pelanggan dengan
mengukur benar-benar maksimal atau minimal.

Layanan merupakan jasa yang diberikan suatu perusahaan kepada
konsumen sesuai dengan pasar. Pelayanan ini merupakan instruksi dari
perusahaan bahwasanya pelayanan yang baik maka akan membuahkan hasil baik.
dan lebih mengarah ke kualitas pelayanan yang diimpikan oleh setiap pelanggan
dengan adanya pelayanan prima. Kualitas pelayanan merupakan penetapan dari
keberlangsungan dari suatu organisasi baik birokrasi pemerintah maupun birokrasi
swasta untuk tetap menjaga keberadaan atau eksistensinya.

Listrik Prabayar merupakan listrik yang digunakan oleh pelanggan dengan
caramembeli token atau pulsa lalu dimasukkan ke meter setelah itu bisalangsung
digunakan oleh pelanggan itu sendiri. Listrik prabayar mendapat respon baik dari
masyarakat namun masih tetap dikalahkan oleh lisrik pascabayar. Listrik prabayar
tarif yang dipasarkan mulai dari Rp. 20.000 s/d Rp.2.000.000,-. KWH prabayar
tidak dapat diganggu oleh pihak PLN karena tidak ada lagi sistem pajak

keterlambatan.
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Listrik pascabayar merupakan listrik yang digunakan oleh pelanggan
dengan cara memakai energi listrik dan membayar belakangan. Listrik pascabayar
dibayar secara terstruktur oleh pelanggan. Pelanggan pascabayar terkadang harus
membandingkan seberapa besar pemakaian yang digunakandari tiap bulan yang
berbeda. Tarif yang digunakan oleh pascabayar tidak dapat dikenakan tarif seperti
prabayar karena tagihan dapat dilihat apabila pihak PLN memeriksa meter di
rumah pelanggan. Jadi sewaktu-waktu pemakaian pascabayar biasa anjlok. Jika
terlambat pembayaran yang dilakukan pelanggan maka akan dikenakan tarif pajak
D. Penelitian Terdahulu

Adanya penelitian terdahulu menjadi salah satu acuan penulis dalam
melakukan suatu penelitian sehingga dapat memperkaya teori yang ingin
digunakan untuk mengkaji penelitian yang akan dilakukan. Dari penelitian
terdahulu ini, penulis menemukan penelitian dengan judul yang sama seperti judul
yang akan dilakukan penelitian oleh penulis. Namun penulis mengangkat
beberapa penelitian yang memiliki variabel yang satu diantaranya memiliki
kesamaan dengan apa yang menjadi salah satu aspek kajian penelitian penulis dan
digunakan sebaga referensi dalam memperkaya bahan kajian pada penelitian
penulis. Berikut ini beberapa penelitian terdahulu yang penulis dapatkan dalam
bentuk jurnal yang terkait dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis:

1. Analisis perbedaan Tingkat Kepuasan Masyarakat pengguna Layanan
Listrik Pintar (Prabayar) dan Masyarakat Pengguna Layanan Listrik

Konvensional (Pasca Bayar) PT.PLN
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Judul penelitian diatas merupakan hasil penelitian yang telah dilakukan
oleh Aleksander F.Simatupang (2017) dari penelitian tersebut dimana variabel
“Analis perbedaan tingkat kepuasan masyarakat pengguna Layanan Listrik Pintar
(Prabayar) dan Masyarakat Pengguna Layanan Listrik Konvensional (Pasca
Bayar) PT.PLN “. Perbedaan dalam penelitian ini Felisana Bandong Galla
(2017), menggunakan variabel Kepuasan Masyarakat (X) dan Variabel Listrik
Prabayar dengan Listrik Pascabayar (Y), sedangkan variabel yang akan penulis
teliti juga memiliki dua variabel yaitu Kepuasan Masyarakat (X) dan Pelayanan
(Y) jadi yang membedakan dari kedua peneliti sekarang dan terdahulu adalah dari
Objek yang diteliti oleh peneliti sekarang yaitu di Kelurahan Pompanua
Kecamatan Ajangale sedangkan peneliti terdahulu objek penelitiannyadi PT PLN.
Terdapat pula perbedaan kedua penelitian terdahulu dan sekarang yaitu di penulis
sekarang menggunkan variabel (Y) yaitu Pelayanan.

2. Analiss Perbedaan Kepuasan Pelanggan Pengguna Litsrik Prabayar
dan Pasca Bayar pada PT PLN Rayon Balog

Penelitian yang dilakukan oleh Vivit Karlosiana, Satrijo dkk (2018)
menjelaskan bahwa hasil dari penelitian yang telah dilakukan dengan menguji
variabel Kualitas Pelayanan Listrik Pascabayar dan Listrik Prabayar terhadap
kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Rayon Baog. Perbedaan dalam
penelitian ini Vivit Karlosiana, Satrijo dkk (2018) menggunakan variabel (X)
Kualitas Pelayanan dan Variabel kepuasan Pelanggan (Y) sedangkan variabel
yang akan penulis teliti juga memiliki dua variabel yaitu Kepuasan Masyarakat

(X) dan Pelayanan (Y) yang memebedakan dari peneliti terdahulu yaitu peneliti
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terdahulu memakai kata perbedaan sedangkan peneliti memaka kata
perbandingan sehingga membandingkan dua kelurahan yang ada di kecamatan
gjangale kab.Bone. Serta objek yang berbeda pula dengan penelitian terdahulu.
E. KerangkaPikir

Kerangka pikir yang digunakan sebagai dasar atau landasan dalam
pengembangan berbagai konsep yang digunakan dalam penelitian serta
hubungannya dengan rumusan masalah. Dengan mengacu pada konsep yang telah
disebutkan diatas, maka kerangka pikir yang digunakan dalam penelitian ini
adalah dengan melihat beberapa indikator-indikator yang terkait dengan Tingkat
Kepuasan Pelanggan terhadap Layanan Listrik Prabayar dengan Listrik

Pascabayar. Dalam penelitian ini akan digambarkan dengan bagan kerangka pikir

sebagal berikut :
Tingkat Kepuasan Pelanggan
Layanan Listrik Prabayar Layanan Listrik Prabayar
| |

Menurut Zeithmal dan Bitner
(dalam Surjadi: 2012) :

Kualitas Layanan
Kualitas Produk
Harga

Faktor Emosional
Biaya dan Kemudahan

akrwdNPE

Gambar 2.1: Kerangka Pikir
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F. Definis Operasional
Untuk lebih memudahkan dan mengukur serta memahami variabel yang
akan digunakan dalam penelitian ini, maka berikut merupakan definisi operasional
dari variabel dan indikator penelitian ini yaitu:
a) Tingkat Kepuasan Pelanggan
Tingkat kepuasan pelanggan merupakan tingkatan perbandingan antara
hasil kerja dan keinginan masyarakat tercapai atau terciptanya pelayanan yang
efektif dan efisien sehingga harapan perusahaan tercapai dan loyalitas pelanggan
didapatkan oleh perusahaan.Indikator K epuasan Pelanggan yaitu:
1. Kuadlitas layanan
Pelayanan atau jasa yang dimaksud tergantung pada tiga hal yaitu sistem,
teknologi dan manusia pada PT PLN (Persero). Indicator pengukuran variable
kualitas layanan yaitu:
a. Ketepatan waktu pelayanan
b. Pelayanan yang ramah
c. Sikap pegawai sopan saat melayani
d. Penampilanpetugas
e. Dayatarik produk
2. Kualitas Produk
Kualitas produk yang dimaksud adalah pelanggan harus dipuaskan dengan
produk yang berkualitas.Indikator pengukuran variable kualitas produk yaitu:
a. Kenyamanan pemakaian

b. Dayatahan listrik
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c. Dayatarik
d. Kinerjaproduk

e. Bentuk pemakaian listrik

3. Harga

Harga adalah pencerminan dari nilai pada PT PLN (Persero). Indicator

pengukuran variabel harga yaitu:

e

Harga terjangkau

K esesuaian harga produk
Relative murah

Manfaat produk

Harga pesaing

4. Factor Emosiona

Factor emosional adalah factor yang berhubungan dengan gaya hidup

seseorang pada PT PLN (Persero). Indicator pengukuran variabel factor emosi

yaitu:

a. Rasa bangga membeli produk

b. Rasa percayadiri karena PLN perusahaanbonafit

c. Rasa bangga karena produk bagus

d. Sgjak lama menggunakan produk

e. Faktor kebutuhan

5. Biayadan Kemudahan
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Biaya dan kemudahan adalah pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan
untuk mendaptkan produk yang relative mudah, nyaman dan efisien pada PT
PLN. Indicator pengukuran variable biaya dan kemudahan yaitu:

a. Biayaproduk rendah
b. Nyaman dengan biaya yang relative rendah
c. Cepat dalam mendapatkan produk
d. Prosedur pembuatan nota cepat
e. Lokas mudah dijangkau
b. Layanan Listrik Prabayar
Listrik prabayar merupakan energi listrik terlebih dahulu dibayar oleh
pelanggan sebelum menggunakannya. Tarif prabayar biasa dikenal dengan tarif
pelanggan subsidi.
c. Layanan Listrik Pascabayar
Layanan Listrik Pascabayar merupakan energi listrik dipakai terlebih
dahulu oleh pelanggan dan dibayar secara terstruktur atau setiap bulannya sesaui
dengan tagihan rekening listrik. Berbeda dengan tarif listrik prabayar, pada tarif
listrik pascabayar ini menggunakan tarif pelanggan non-subsidi ada biaya
abonemen(biaya beban) dikenakan oleh pelanggan sesaui dengan pemakaian
listrik pelanggan.
G. Hipotesis
Ho : Tidak adanya Perbedaan antara tingkat kepuasan pelaggan dengan layanan
dalam pelayanan listrik prabayar dan listrik pascabayar di Kecamatan Ajangale

Kabupaten Bone p = 0.
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Ha : Adanya Perbedaan antara tingkat kepuasan pelaggan dengan layanan dalam
pelayanan listrik prabayar dan listrik pascabayar di Kecamatan Ajangae

Kabupaten Bone p # 0.



BAB |11
METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokas Pendlitian

Waktu pelaksanaan penelitian ini dimulai setelah dilakukannya ujian
proposal, lokasi penelitian ini  bertempat di Kelurahan Pompanua Riattang di
Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone. Alasan penentuan lokasi adalah pada
Kelurahan Pompanua Riattang lebih pemakaian listrik pascabayar lebih banyak
dibandingkan pemakaian prabayar dan tujuannya untuk melihat perbedaan
pemakaian listrik prabayar dan pascabayar dalam mengukur tingkat kepuasan
pelanggan dengan pemakaian kedua program dari PT.PLN tersebut.
B. Jenisdan TipePendlitian

Terkait dengan judul penelitian, maka penulis mengenai perbedaan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap listrik prabayar dan pascabayar di Kecamatan
Ajangale menggunakan jenis penelitian kuantitatif dan tipe penelitian survei.
Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menggunakan filsafat positivism
sebagai dasarnya, untuk meneliti jumlah populas dan sampel, menggunakan
instrument penelitian dalam pengumpulan datanya demi menguji hipotesisyang
terdapat didalamnya. Tipe penelitian survey yaitu, penelitian yang menéliti
karakteristik untuk membuktikan adanya kaitan antara sebab akibat terhadap
variabel yang akan diteliti.
C. Populas dan Sampel

Populas adalah wilayah generadlisasi yang terdiri atas obyek atau subyek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

38



39

penelitian untuk dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya menurut
Sugiyono (2010). Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini pelanggan
listrik Prabayar dan Pascabayar di Kelurahan Pompanua Pompanua Riattang yang
berjumlah 2.552 Kelurahan Pompanua Riattang.

Dalam penarikan jumlah ukuran sampel, peneliti menggunakan
pengambilan sampel secara accidental sampling. Menurut Mahotra (2007)
Accidental sampling adalah prosedur sampling yang memilih sampel orang atau
unit yang paling mudah di jumpai atau diakses. Sesuai dengan penarikan sampel
dengan non probability sampling pada umumnya digunakan teknik atau rumus
sesuai dengan teori Mahotra (2007) paling sedikit harus 2 atau 3 dari jumlah item
pertanyaan. Dalam hal ini terdapat 25 item pertanyaan. Jadi jumlah sampel yang
di ambil dalam penelitian ini adalah 50 sampel (25 pertanyaan x 2). Sampel
adal ah sebagian atau wakil populasi yang diteilti menurut Arikunto (2010).

D. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data atau informasi yang mendukung tujuan penelitian,
peneliti menggambarkan teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1. Observas adalah kegiatan mengamati secara langsung obyek penelitian
dengan mencatat gegaagegaa yang ditemukan di lapangan untuk
melengkapi data-data yang diperlukan sebagai acuan yang berkenaan
dengan topik penelitian.

2. Kuesioner adalah sgjumlah pertanyaan tertulis yang dipergunakan untuk

memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang
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pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui menyangkut seputar masalah
penelitian yang dilakukan.

3. Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan
menggunakan catatan-catatan tertulis yang ada di lokasi penelitian serta

sumber-sumber lain yang menyangkut masalah yang akan diteliti.

E. Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan teknik yaitu analisis statistik yang umumnya
ada daam penelitian kuantitatif dengan bantuan SPSS. Metode analisis
kuantitatif yang digunakan haruslah sesuai dengan jenis sebuah data yang nanti
akan dianalisis, tujuan penelitian, hipotesis yang akan diuji dan desain penelitian

yang ditetapkan.

Analisis data juga dilakukan menggunakan skala likert. Skala likert yang
paling sering digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi responden
terhadap suatu obyek. Pemberian skor atau nilai dimulai dari yang tertinggi 4 dan

skor terendah 1. Klasifikasinyaantaralainialah :

a. Sangat Puas 4
b. Puas ]
c. Tidak Puas 2

d. Sangat tidak Puas 1
Analisis dapat dilanjutkan dengan menghitung teknik uji chi kuadrat.
Menurut Sofyan (2013) Uji Chi kuadrat dapat dikatakan sebagal uji proposrs

untuk dua peristiwva atau lebih dan data berjenis nominal, sehingga datanya
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bersifat diskrit. Dalam uji chi kuadrat dihadapkan pada suatu pengujian apakah
perbedaan antara frkeuens hasil observas (dissmbolkan fo) dengan frekuensi
yang diharapkan oleh peneliti (disimbolkan fo) dari sampel yang terbatas

merupakan perbedaan yang signifikan atau tidak . Secara umum rumus»? iaah:

a. Tahapan Menghitung 2

Rumus yang digunakan untk menghitung X?

Y (fo- fe)?
X2 = —
fe

X2= Nilai Chi Kuadrat
fo = frekuens diobservas (frekuensi empiris)
fe = frekuensi yang diharapkan (frekuensi teoritis)

Rumus mencari frekuensi teoritis (fe)

(fk) x (Zfb)*
fe = _
ST
fe = frekuens yang diharapkan (frekuensi teoritis)
Ytk = jumlah frekuensi pada kolom
>fb = jumlah frekuensi pada baris
3T = jumlah keseluruhan baris atau kolom

b. Menentukan Kriteria Pengujian

Berdasarkan kaidah pengujian bertujuan untuk mengetahui hipotesis

mana yang diterima berdasarkan kaidah pengujian yaitu:

1. Jikanilai #? hitung > #? tabel makatolak Ho, artinya signifikan dan
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2. Jika nilai x? hitung < x? tabel makaterima Ho artinyatidak signifikan.

c. Rumus Penentuan Skor Untuk Setiap Indikator

Jumlah skor responden

Indikator = X 100 = jumlah skor
perolehan Jumlah skor ideal
No. Skoring Keterangan

1 0-25 Sangat Tidak Puas

2 26-50 Tidak Puas

3 51-75 Puas

4 76-100 Sangat Puas

F. Teknik Pengabsahan Data
Adapun teknik pengabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:
1. Uji Vdliditas
Validitas adadlah tingkat keandalan dan kesahihan aat ukur yang
digunakan instrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang
dipergunakan untuk mendapatkan data itu atau dapat digunakan untuk mengukur
apa yang seharusnya diukur. Rumus : R hitung > R total = valid
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrumen yang dalam hal
ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden
yang sama akan menghasilkan data yang konsisten. Dengan kata lain, reabilitas

instrumen mencirikan tingkat konsistensi. Rumus : Crombach Alpha> 0,6



BAB IV

HASIL ANALISISDAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Segarah Singkat Perusahaan

Pengusahaan ketenagalistrikan di kota Makassar dan sekitarnya sudah ada sgjak
zaman penjgahan Belanda di Indonesia Saat itu penyediaan tenaga listrik
dikelolaoleh suatu lembaga yang disebut Electricitiet Weizen.Konon pembangkit
listrik di Kota Makassar yang pertama kali terpasang yaitu sekitar tahun 1914 dengan
menggunakan mesinuapyang berlokas di Pelabuhan Makassar. Segjalan dengan
pertumbuhan kota yang diikuti dengan meningkatnya kebutuhan akan tenaga listrik,
pada tahun 1925 dibangun Pusat Listrik Tenaga Uap (PLTU) di tepi sungai
Jeneberang daerah Pandang-pandang, Sungguminasa. PLTU tersebut berkapasitas
2000 KW.Sgjarah mencatat bahwa PLTU Pandang-pandang Sungguminasa ini hanya
mampu beroperasi hingga tahun 1957.

Selanjutnya pada tahun 1946 dibangun Pusat Listrik Tenaga Diesel (PLTD) yang
berlokasi di bekas lapangan sepak bola Bontoala. Kedua pembangkit listrik tersebut
yaitu PLTU Pandang-pandang, Sugguminasa dan PLTD Bontoaa dikelola oleh N.V.
Nederlands Indische Gas ElectriciteitMaatschappy (N.V. NIGEM). Pada tahun 1949
seluruh  pengelolaannya ini  dialihkan kepada N.V. Ovesseese Gas dan
ElectriciteitMaatschappy (N.V. OGEM).Menindaklanjuti momentum Proklamasi

Kemerdekaan RI tanggal 17 Agustus 1945, sebagai dampak perkembangan politik
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pemerintahan Negara Kesatuan RI, pada pertengahan tahun 1957 pengusahaan
ketenagalistrikan di kota Makassar dinasionalisasi. Pengusahaan ketenagalistrikan
selanjutnya diserahkan kepada Perusahaan Listrik Negara (PLN) Makassar.PLN
Makassar inilah yang kita kenal dewasaini.

PLN Makassar memiliki wilayah operasi pengusahaan terbatas hanya di kota
Makassar. Adapun di daerah-daerah di luar kota Makassar antara lain kota Majene,
Bantaeng, Bulukumba, Watampone dan Palopo untuk pusat pembangkitnya ditangani
oleh PLN Cabang Luar Kota sedangkan pendistribusiannya dilaksanakan oleh PT.
Maskapai untuk Perusahaan-perusahaan Setempat (PT. MPS).Pada tahun 1961 PLN
Pusat di Jakarta membentuk unit PLN Exploitasi VI dengan wilayah kerja meliputi
Provinsi Sulawes Selatan dan Sulawesi Tenggara yang berkedudukan di Makassar.
Dengan dikeluarkannya Surat Edaran PLN Pusat No. 078/PST/1967 tentang
klasifikasi bagi Kesatuan-kesatuan Perusahaan Listrik Negara maka PLN Cabang
Luar Kota tidak dapat dimasukkan klasifikasi dalam organisasi sebagai Cabang. Oleh
karena itu berdasarkan Surat Keputusan Pemimpin PLN Exploitas VI No.
001/E.V1/1986 PLN Cabang Luar Kota dibubarkan.

Serentak dengan itu pengaturan segala sesuatunya diserahkan dan ditangani PLN
Exploitas VI.Dalam perkembangan selanjutnya PLN Exploitasi VI selain
membawahi beberapa unit PLTD juga membawahi unit PLN Cabang Makassar dan
PLTU Makassar yang diresmikan pada tahun 1971 oleh Presiden Soeharto.

Sementara PLN Cabang Makassar membawahi unit-unit kerja antara lain PLN



45

Ranting Sengkang, Watansoppeng, Kendari serta unit pengusahaan pembangkit yaitu
PLTD Bontoaa

Tahun 1972 Pemerintah Rl mengeluarkan PP. 18 tahun 1972 tentang Perusahaan
Umum Listrik Negara yang mempunyai arti penting bagi PLN karena merupakan
dasar hukum perubahan status dari Perusahaan Negara menjadi Perusahaan Umum.
Padatanggal 21 Maret 1973 berdasarkan Peraturan Menteri

Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik No. O1/PRT/1973 tentang Struktur
Organisasi dan Pembagian Tugas Perusahaan Umum Listrik Negara, PLN Exploitas
VI berubah namanya menjadi PLN Exploitasi VI1II.Sebagai tindak lanjut Peraturan
Menteri tersebut, Direkss PLN mengeluarkan SK.N0.050/DIR/1973 tanggal 20
Oktober 1973 tentang Struktur Organisasi dan Tugas-tugas Pokok Perum Listrik
Negara Exploitasi VIII yang di dalamnya terdapat unit pelaksana yaitu Sektor Tello
dan Cabang Makassar.Tahun 1975 Menteri PUTL mengeluarkan Peraturan Menteri
No. 013/PRT/1973 yang menyebutkan bahwa Perusashaan mempunyai unsure
pelaksana ialah PLN Proyek dan PLN Wilayah. Unit PLN Proyek adalah unsur
pel aksana yang bertugas mel aksanakan tugas perusahaan dalam bidang pembangunan
yang ditetapkan dengan Keputusan Menteri atas usul Direksi dengan biaya APBN
atau Anggaran Perusahaan.Semetara unit PLN Wilayah adalah unsur pelaksana di
wilayah kerja yang bersangkutan yang mempunyai tugas selain menyelenggarakan

pembangkitan, penyaluran dan pendistribusian juga pengusahaan tenaga listrik.
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2. Visi dan Misi PT. PLN (Persero)
a. Vis PT PLN (Persero)
Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Bertumbuh kembang, Unggul dan
Terpercaya dengan bertumpu pada Potens Insani.
b. Mis PT. PLN (Persero)

Menghimpun Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait,

berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan, dan pemegang saham.

1) Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas
kehidupan masyarakat.

2) Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.

3) Menjaankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan.

c. Nilai-Nilai Oraganisasi PT. PLN (Persero)

1) Dalam membangun kepercayaan masyarakat, PT. PLN (Persero) Cabang
Makassar membangun nilai-nilai organisasi sebagal landasan bagi pegawai
dalam melaksanakan tugas, yaitu:

2) Integritas Menjalankan tugas dan pekerjaan dengan selalu memegang teguh
kode etik dan prinsip- prinsip moral, yang diterjemahkan dengan bertindak
jujur, konsisten dan menepati janji.

3) Profesionalisme Memiliki kompetensi dibidang profesi dan menjalankan tugas
dan pekerjaan sesuai dengan kompetensi, kewenangan, serta norma-norma

profesi, etika dan sosial.
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4) Inovasi Memiliki pemikiran yang bersifat terobosan dan aternatif pemecahan
masal ah yang efektif, dengan memperhatikan aturan yang berlaku.

5) Teamwork Memiliki kemampuan untuk bekerja sama dengan orang atau
pihak lain, serta membangun network untuk menunjang tugas dan pekerjaan.

Struktur Organisasi

Struktur Organisasi PT. PLN (Persero) Cabang Makassar terdiri dari :

Manager Cabang

Asisten Manager Distribusi

Asisten Manager APP

Asisten Manager Niaga dan Pelayanan Pelanggan

Asisten Manager Keuangan

Asisten Manager SDM dan Administrasi

Supervisor Operasi Distribusi

Supervisor Pemeliharaan Distribusi

Supervisor Operasi dan Pemeliharaan APP

10) Supervisor Peneraan

11) Supervisor Sistem Informasi

12) Supervisor Cater

13) Supervisor Pelayanan Pelanggan

14) Supervisor Penagihan

15) Supervisor Pengendalian Anggaran dan Keuangan

16) Supervisor Pengendalian Pendapatan
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17) Supervisor Akuntansi

18) Supervisor SDM

19) Supervisor Sekretariat

20) Supervisor Logistik

21) Manager Rayon/Ranting

e. Uraian Jabatan
Uraian Jabatan tiap-tiap unit organisasi yaitu:
1. Manager Cabang

a) Merumuskan sasaran kerja dan konsep kebijakan teknis cabang berdasarkan
program kerja dan target pengusahaan sesuai kebijakan PLN Wilayah.

b) Merencanakan, mengorganisir, mengarahkan, mengendalikan tugas-tugas dan
sumber dayadi lingkungan Cabang agar efektif dan efisien.

c) Menganalisa dan mengevaluasi kinerja Cabang dalam rangka mencapai
target-target yang telah ditetapkan.

d) Mengarahkan, mengendalikan, dan mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan
pelayanan pelanggan, pembangkitan, pendistribusian tenaga listrik, serta
pemeliharaan dan pembangunan sarana pendistribusian tenaga listrik.

2. Asisten Manager Distribusi

a) Menyusun rencana kerja meliputi pendistribusian, pengkonstruksian dan
pembangkitan.

b) Mengevaluas konsep Rencana Kerja Anggaran Perusahaan (RKAP) bidang

distribusi.
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c) Merencanakan, mengorganisir, mengarahkan, mengawas tugas-tugas dan
sumber daya yang berhubungan distribusi, konstruksi, pembangkitan agar
efektif dan efisien.

Asisten Manager APP

a) Mengendalikan target penjualan tenaga listrik.

b) Memantau sarana pembayaran rekening listrik guna peningkatan pelayanan.

c) Mengelolainteraks niaga dengan pemasok energi.

Asisten Manager Niaga dan Pelayanan Pelanggan

a) Mengkoordinir pelaksanaan Tata Usaha Pelanggan, Cater, Penagihan dan
Sistem Informasi.

b) Menyusun segmentasi pelayanan dan strategi pelayanan.

c) Memantau dan mengevaluasi pemakaian tenaga listrik.

Asisten Manager Keuangan

a Menyusun rencana kerja meliputi akuntansi, anggaran/keuangan, dan
pendapatan.

b) Mengkoordinir penyusunan LKU.

c) Mengendalikan anggaran dan keuangan Cabang.

d) Mengendalikan pelaksanaan RKAP dan berkoordinasi dengan pihak terkait.

€) Mengupayakan minimalisasi saldo dana receipt.

Asisten Manager SDM dan Administrasi

a) Menyusun rencana kerja khususnya bidang SDM dan Administrasi

b) Mengevaluas dan mengusulkan rencana pengembangan organisasi
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c) Mengkoordinir pelaksanaan administrasi kepegawaian.

Supervisor Operasi Distribusi

a) Mengatur, mengawasi, mengkoordinir dan membina tugas-tugas bawahan.

b) Membuat jadwal kegiatan operasi distribusi dalam rangka pel aksanaan tugas.

c) Mengawasi pelaksanaan pengaturan manuver jaringan dan gardu sesuai
dengan SOP.

Supervisor Pemeliharaan Distribusi

a) Menyusun program pemeliharaan distribusi untuk keandalan sistem

b) Mengevaluas data-data dari operasi jaringan untuk bahan pemeliharaan guna
keandalan suplay listrik.

c) Memantau pelaksanaan pemeliharaan distribusi untuk diadakan evaluasi.

Supervisor Operasi dan Pemeliharaan APP

a) Mengatur pembebanan PLTD/Pembangkitan dan penyulang.

b) Memeriksa hasil pemeriksaan akhir pekerjaan langsung ke lokasi secara
sampling.

c) Membuat |aporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.

Supervisor Peneraan

a) Memonitor hasil kerja peneraan sebagai bahan evaluasi

b) Melaksanakan koordinasi dengan pihak meteorologi.

c) Membuat |aporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.

Supervisor Sistem Informasi
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a) Melayani proses pengolahan data dari bagian-bagian lain dengan aplikas
program yang sudah ada.

b) Mengevaluasi sistem informasi yang ada untuk memodifikasi sesuai
kebutuhan.

Supervisor Cater

a) Mengevaluas efektifitas dan efisiensi pencatatan meter.

b) Menyusun metode dan pola pembacaan meter.

c) Membentuk dan memelihara Route Baca Meter (RBM).

Supervisor Pelayanan Pelanggan

a) Mengevaluass DIL (Data Induk Langganan) dan mengusulkan
perbaikannya/standarisasi data, untuk perbaikan berkel anjutan.

b) Mengelola proses pencatatan penerimaan BP,UJL tagihan susulan P2TL dan
pendapatan operasi lainnya untuk pertanggungjawaban kinerja.

Supervisor Penagihan

a) Mengawas pendistribusian rekening listrik ke loket dan mengawasi
penyetoran uang rekening listrik ke bank.

b) Memeriksa tagihan rekening listrik yang akan dinotakan atau dilegalisasi
untuk kebenaran dan ketepatan tagihan.

Supervisor Pengendalian Anggaran dan Keuangan

a) Membuat rencana cash flow dengan mengacu pada RAKP.

b) Membuat monitoring anggaran.
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c) Mengkoordinir penyusunan laporan cash flow, pajak dan laporan lainnya
yang berhubungan dengan anggaran dan keuangan.

Supervisor Pengendalian Pendapatan

a) Memantau proses transaksi otomatis

b) Membuat rencana cash inflow dengan mengacu pada RAKP.

c) Memantau arus dana receipt di tempat-tempat  pembayaran
(Loket,KUD,Bank).

Supervisor Akuntansi

a) Menganalisalaporan keuangan.

b) Mengendalikan penyimpanan dokumen-dokumen akuntansi.

c) Mengendalikan pelaksanaan pelaporan akuntansi.

Supervisor SDM

a) Mengajukan usulan formasi tenaga kerja dan formasi jabatan.

b) Melaksanakan proses administrasi TP2DP.

c) Memeriksakonsep SK mutasi pegawai di lingkungan Cabang.

Supervisor Sekretariat

a) Mengendalikan pelaksanaan SPPD.

b) Mengatur dan mengendalikan pemakaian kendaraan dinas.

c) Menyusun rencana kebutuhan fasilitas kantor dan sarana kerja.

Supervisor Logistik

a) Menyusun rencana dan permintaan pengadaan material.

b) Menyediakan informasi stok barang secararealtime.
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c) Memantau pengadaan barang beserta administrasinya.
21. Manager Rayon dan Ranting
a) Menginformasikan jadwal pemadaman kepada masyarakat.
b) Membina hubungan dengan pelanggan potensial.
c) Membuat dan menyampaikan laporan kegiatan rayon dan ranting.
d) Mengusulkan peserta pendidikan dan pelatihan, mutasi, kenaikan berkala,
serta kenaikan peringkat ke Cabang.

2. Kelurahan Pompanua Riattang

Kelurahan Pompanua Riattang adalah salah satu kelurahan yang ada di
Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone. Jarak dari Ibukota kecamatan Ajangale
berkisar 1 km? Tinggi wilayah di atas permukaan laut menurut Kelurahan
Pompanua Riattang di Kecamatan Ajangale 38 meter. Jumlah penduduk dan rasio
jenis kelamin Kelurahan Pompanua Riattang berjumlah 2.372 jiwalkm? dengan
jumlah laki-laki 1.201 jiwalkm?dan perempuan 1.171 jiwa/lkm? Kelurahan
Pompanua Riattang berada dalam satu kawasan dengan luas wilayah 5,25 km?

dengan persentase 3,78 % dari kecamatan Ajangale.

Kelurahan Pompanua Riattang di ubah menjadi kelurahan bersamaan dengan
Kelurahan Pompanua yang jaraknya dari kelurahan Pompanua ke Pompanua Riattang
sekitar 1 km? Dan Jarak dari lbukota kabupaten Bone sekitar 60 km?. Jumlah

lingkungan yang ada di Kelurahan Pompanua yaitu 3 Lingkungan dan 16 RT. Dalam



54

masyarakat Kelurahan Pompanua Riattang memiliki mata pencaharian peternakan,
pertanian, dan perkebunan. Mata pencaharian yang lain dari kelurahan Pompanua
Riattang adalah sebagai Pegawai Negeri (PNS), tentara, polisi, petugas medis rumah
sakit yang ditempatkan di kelurahan Pompanua Riattang.

B. Karakteristik Responden Penelitian

Responden dalam penelitian ini yaitu para penduduk Kelurahan Pompanua
Riattang Kecamatan Ajangade Kabupaten Bone Berjumlah 50 dan semua kuesioner
memenuhi kriteria dan kuesioner dibagikan secara accidental (kebetulan) .

Dalam mengisi kuesioner, responden diminta untuk memberikan identitas diri
sebagali penunjang data berdasarkan pendapat, pengalaman dan sesual perasaan
responden. Dimana identitas diri meliputi : Umur, jenis kelamin, Pekerjaan,
Pendidikan terakhir. Adapun data tambahan dalam keluarga yang penulis minta
sebagai penunjang agar data yang diperoleh lebih mewakili pertanyaan penulis seperti
. Pekerjaan Kepala Keluarga, Jumlah penghuni rumah, Jumlah tagihan, beban listrik
perbulan, dan tempat pembelian atau pembayaran listrik di tigp rumah.

a. Umur

Pada penelitian ini penulis memberikan batasan umur pada responden dari 25
tahun sampai 60 tahun. Penulis memberi batasan umur mulai 25 tahun karena pada
usia tersebut sudah masuk dalam usia produktif dan pada usia 60 tahun ke atas itu
sudah masuk dalam usia tidak produktif. Adapun table responden berdasarkan umur

sebagal berikut :
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Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Jenis Layanan
Umur Prabayar Pascabayar Toud
Fekuensi % Frekuens % Frekuens | %

20-30 5 20% 7 28% 12 24%
31-40 13 52% 10 40% 23 46%
41-50 7 28% 8 32% 15 30%
51-60 - - - - - -

Tota 25 100% 25 100% 50 100%

Sumber : Data Diolah 2018

Dari table 4.1 menunjukkan bahwa kebanyakan para responden Prabayar yang
mengisi kuesioner yaitu berusia 31-40 tahun sebanyak 13 orang dengan persentase
sebesar 52% sedangkan jumlah responden terkecil yaitu berusia 20-30 tahun yakni
hanya 5 orang dengan persentase 20% dan usia pada umur 41 — 50 tahun sebanyak 7
orang sedangkan pada responden Pascabayar terbanyak yaitu berusia 31 — 40 tahun
sebanyak 10 orang dengan persentase sebesar 40%. Sedangkan jumlah responden
yang paling sedikit berusia 20 — 30 tahun yakni 7 orang dengan persentase 28% dan
usia 41 — 50 sebanyak 8 orang dengan presentase 32%. Umur menjadi salah satu
alasan penentu kedewasaan seseorang sehingga dapat mempengaruhi perilaku dan
cara berpikir seseorang.
b. JenisKelamin

Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 50 orang.Berikut ini merupakan

data responden berdasarkan jenis kelamin
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Jenis Layanan
Total
Umur Prabayar Pascabayar
Fekuens % Frekuens % Frekuens | %
Laki-Laki 4 16% 3 12% 7 14%
Perempuan 21 84% 22 88% 43 86%
Total 25 100% 25 100% 50 100%

Sumber : Data Diolah 2018

Berdasarkan tabel 4.2 karakteristik jenis kelamin yang mengisi kusioner lebih di

dominasi oleh perempuan yaitu sebanyak 21 orang atau 84% pengguna Prabayar dan

sebanyak 22 orang atau dengan persentase 88 % pengguna Pascabayar. Sedangkan

laki —laki sebanyak 4 orang dengan presentase 16% pengguna prabayar dan 3 orang

dengan presentase 12% pengguna pascabayar.

c. Pekerjaan

Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 50 orang.Berikut ini merupakan

data responden berdasarkan pekerjaan.

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Jenis Layanan

Umur Prabayar Pascabayar Total
Fekuensi % Frekuensi % | Frekuens | %

PNS/POLRI 2 8 % 1 4% 3 6 %
Pegawai Swasta 3 12% 2 8% 8 16 %
Wiraswasta 11 44 % 8 32 % 19 38 %
Pedagang 3 12 % 10 40 % 13 26 %
Ibu Rumah Tangga 6 24 % 4 16 % 7 14 %
Lain-Lain - - - - -

Total 25 100% 25 100% 50 100%

Sumber : Data Diolah 2018
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Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan bahwa Pada pelanggan Prabayar
pekerjaan responden terbanyak bekerja sebagal wiraswasta yaitu sebanyak 11 orang
dengan persentase 44%, kemudian diiuti ole ibu rumah tangga sebayak 6 orang
dengan persentase 24% dan pedangang dan pegawa swasta masing — masing
sebanyak 3 orang dengan presentase 12% sedangkan jumlah pekerjaan responden
paling rendah yaitu para PNS/POLRI sebanyak 2 orang dengan presentase 8%. Pada
kelompok Pascabayar pekerjaan responden terbanyak yaitu pedangang sebanyak 10
orang dengan presentase 40% dan wiraswasta/usahawan sebanyak 8 orang dengan
presentase 32%, kemudian diikuti oleh pekerjaan sebagai ibu rumah tangga yaitu
sebanyak 4 orang dengan presentase 16%, serta pekerjaan sebagai pegawal swasta
sebanyak 2 orang dengan presentase 8% dan pekerjaan yang paling sedikit ialah
pekerjaan PNS/Polri yang tidak terdapat pada pilihan kuesioner yaitu 1 orang dengan
presentase 4%.

d. Jumlah Penghuni Rumah

Berikut adalah hasil jJumlah penghuni rumah responden adalah sebagai berikut :
Tabel 4.4. Karakteristik Jumlah Penghuni Dalam Satu Rumah

Jumlah Jenis Layanan Total
Penghuni Prabayar Pasca Bayar
Rumah | Frekuensi | Persentase | Frekuensi | Presentase | Frekuensi | Presentase
1-3 2 8% 1 4% 3 6 %
4-6 12 48 % 14 56 % 26 52 %
7-10 8 32 % 7 28 % 15 30 %
>10 3 12 % 3 12 % 6 12 %
Total 25 100 % 25 100 % 50 100 %

Sumber ; Data Diolah 2018



58

C. Has Pendlitian

A. Hasll Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Listrik

Prabayar dan Listrik Paca Bayar

Anaisis Deskriptif merupakan suatu proses analalisis yang dilakukan oleh
peneliti dengan cara mendeskripsikan hasil jawaban penyebaran kuesioner kepada
para penduduk atau masyarakat kelurahan Pompanua Riattang yang menjadi sampel
dalam penelitian ini. Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan kepuasan pelanggan
prabayar dan pascabayar, peneliti mendeskripsikan data hasil penyebaran kuesioner
kepada Penduduk Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone berdasarkan Indikator yang
digunakan menggunakan lima indikator berdasarkan teori dari Zeithhmal dan Bitner
(Irawan: 2011) yang terdiri dari Kualitas Produk, kualitas pelayanan, harga, faktor
emosional, biaya dan kemudahan.

Berikut ini tabulasi jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat Setuju,
Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang dijadikan sebagai
tolak ukur kepuasan pelanggan berdarkan jenis layanan yang digunakan.

a. Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah kemampuan yang dimiliki sebuah organisasi dengan
melihat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh PT.PLN di
Kelurahan Pompanua. Kualitas layanan dalam penelitian ini adalah bagian dari

indikator kepuasan pelanggan. Maka untuk itu untuk mengetahui indikator kualtas
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layanan diukur melalui sub indikator dalam 5 (lima) pernyataan yang berkaitan

dengan:

1) Ketepatan waktu pelayanan listrik prabayar dan pasca bayar

2) Sikap pegawai pada pelayanan yang diberikan pegawai listrik lebih ramah

3) Sikap pegawai saat melayani pelanggan listrik Iebih sopan

4) Penampilan pegawai rapih saat melayani pelanggan listrik pascabayar

5) Kualitaslayanan listik lebih terjamin

Tabel 4.6 Indikator Kualitas Layanan.K etepatan waktu pelayanan listrik pasca

bayar dan prabayar lebih cepat

No | Jawaban Pasca Bayar Prabayar Jumlah
Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase | 5 | Frekuens
1] Sengat 15 60% |60 ] ] 15
Puas
2 Puas 8 32% 24 1 4% 3 9
3 Tidak 1 4% 5 14 56 % 28 15
Puas
4 | Sangat 10 40% 10 11
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 89 25 100% |41 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.6 menjelaskan indikator kualitas layanan dengan pertanyaan

“ketepatan waktu pelayanan listrik pasca bayar dan prabayar lebih cepat”, dimana

nilai tertinggi pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 15 orang

dengan presentase 60%, bahwa masyarakat menemukan pelayanan yang baik yang

diberikan oleh petugas PLN dengan memberikan jenis layanan yang sesuai dengan

kebutuhan masyarakat. Sedangkan nilai terendah pelanggan pasca bayar menjawab
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sangat tidak puas 1 orang dengan presentase masing-masing 4%, hal ini membuktikan
hanya segelintir orang yang tidak menyukai kualitas layanan yang diberikn PLN .
Sedangkan nilai tertinggi pelanggan prabayar yang menjawab sangat puas tidak
didapati, hal ini menandakan bahwa masyarakat tidak menyukai pelayanan yang
dibperjual belikan secara voucher oleh masyarakat. Dan nila terendah pada
pelanggan prabayar yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 10 orang dengan
presentase 40 %, peneliti menemukan bahwa masyarakat memang tidak setuju
dengan adanya listrik token atau prabayar.

Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar, adapun skor tertinggi pada
setiap item pertanyaan diberi skor 4 dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi
skor 1. Untuk mengetahui jumlah total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan

pelanggan listrik prabayar dan pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 89
X 100 % X 100 % = 71,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 41
X 100 % X 100 % = 33 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 71,2 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 33 % dikategorikan

tidak puas.
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Tabel 4.7 Indikator Kualitas Layanan.Sikap pegawai pada pelayanan yang
diberikan pegawai listrik Iebih ramah

No | Jawaban Pasca Bayar Prabayar Jumlah
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase | Y | Frekuens
1 | Sangat 11 44% a4 6 24% 24 15
Puas
2 Puas 11 44 % 33 3 24 % 9 9
3 Tidak 2 806 4 12 48 % 24 15
Puas
4 | Sangat 4 16% 4 11
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 82 25 100% | 64 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.7 menjelaskan indikator kualitas layanan dengan pertanyaan
“Sikap pegawai pada pelayanan yang diberikan pegawai listrik lebih ramah”, dimana
nilai tertinggi pelanggan pasca bayar menjawab sangat setuju sebanyak 11 orang
dengan presentase 44%, dan nilai terendah 1 orang dengan presentase 4% menjawab
sangat tidak setuju, hal ini menandakan bahwa masyarakat sangat senang dengan
perlakuan ramah yang diberikan oleh petuga PLN dengan menerapkan senyum sapa
salam. Sedangkan nila tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab sangat
setuju sebanyak 6 orang dengan presentase 24%, dan nilai terendah yang menjawab
sangat tidak setuju sebanyak 4 orang dengan presentase 16 %, peneliti dapat melihat
bahwa masyarakat tidak menemukan sikap ramah saat membeli voucher/token listrik
beda halnya dengan layanan yang diberikan pasca bayar.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4

dan skor terendah setiagp item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
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total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 82
X 100 %

Skor ideal 125

Skor responden 64
X 100 %

Skor ideal 125

X 100 % = 65,5 % (Listrik Pasca Bayar)

X 100 % = 51,2 % (Listrik Prabayar)

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 65,5 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan

untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 51,2% dikategorikan

tidak puas.
Tabel 4.8 Indikator Kualitas Layanan.Sikap pegawai saat melayani pelanggan
listrik Iebih sopan
Pasca Bayar Prabayar Jumlah
No | Jawaban Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase | Y | Frekuens
1] Sengat 7 8% |28 - ) !
Puas
2 Puas 13 53 % 39 7 28% 27 20
i 0,
3 Tidak 3 12 % 6 10 40% 20 13
Puas
4 | Sangat 8 32% 8 10
Tidak 2 8% 2
Puas
Total 25 100% |75 25 100% |55 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.8 menjelaskan indicator kualitas layanan dengan pertanyaan

“Sikap pegawai saat melayani pelanggan listrik lebih sopan”, dimana nilai tertinggi

pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 7 orang dengan

presentase 28%, dan nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2
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orang dengan presentase 8%, hal ini peneiliti melihat bahwa masyarakat menyukai
pegawai yang berperilaku sopan santun karena sopan merupakan etika yang di
senangi oleh semua orang . Sedangkan nilai tertinggi pelanggan prabayar yang
menjawab tidak setuju sebanyak 10 orang dengan presentase 40%, dan niali terendah
yang menjawab sangat puas tidak di dapati, hal ini peneliti melihat bahwa masyarakat
tidak mendapi perilaku yang sopan walau hanya segelintir penjual voucher/token
prabayar yang menerapkan perilaku sopan saat transaksi.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 75
X 100 % X 100 % =60 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 55
X 100 % X 100 % = 44 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk penggunalayanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 60 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 44% dikategorikan

tidak puas.
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Tabel 4.9 Indikator Kualitas Layanan.Penampilan pegawai rapih saat melayani
pelanggan listrik pascabayar

No | Jawaban Pasca Bayar Prabayar Jumlah
Frekuens | Persentase | 5 | Frekuensi | Persentase | > | Frekuens
1 | Sangat 5 20 % 20 1 4% 4 6
Puas
2 Puas 18 72% 54 2 8% 6 20
3 Tidak 1 4% 5 18 2% 36 19
Puas
4 | Sangat 4 16% 4 5
Tidak 1 4% 1
Puas
Tota 25 100% | 77 25 100% |50 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.9 menjelaskan indicator kualitas layanan dengan pertanyaan
“Penampilan pegawai rapih saat melayani pelanggan listrik pascabayar”, dimana nilai
tertinggi pelanggan pasca bayar menjawab puas sebanyak 18 orang dengan presentase
72% dan nilai terendah yang menjawab tidak setuju sebanyak 1 orang dengan
presentase 4%, hal ini peneliti melihat bahwa masyarakat senang dan merasa perlu
bahwa penampilan sebagai pelayan masyarakat harus berpakaian rapih. Sedangkan
nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas sebanyak 18 orang
dengan presentase 72%, dan nilai terendah yang menjawab sangat puas sebanyak 1
orang dengan presentase 4 %, hal ini peneliti melihat bahwa masyarakat lagi-lagi
tidak menyukai penjualan token listrik karena pegawai atau penjualnya kadang tidak
menggunakan pakaian yang rapih.

Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25

responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
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dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 77
X 100 % X 100 % = 62 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 50
X 100 % X 100 % =40 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 62 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan

untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 40% dikategorikan

tidak puas.
Tabel 4.10 Indikator Kualitas Layanan.Kualitaslayanan listik lebih terjamin
Pasca Bayar Prabayar Jumlah .
No | Jawaban Frekuensi
Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 Sangat 13 5204 50 3 12% 12 16
Puas
2 Puas 9 36 % 27 2 8% 6 11
3 Tidak 2 8% 4 17 68% 34 19
Puas
4 Sangat 3 12% 1 4
Tidak 1 4% 1
Puas
Total 25 100% |84 25 100% 53 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.10 menjelaskan indicator kualitas layanan dengan
pertanyaan “Kualitas layanan listik lebih terjamin”, dimana niali tertinggi pelanggan

pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 13 orang dengan presentase 52%, dan
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nilai terendah menjawab sangat tidak puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%,
hal ini peneliti melihat bahwa kualitas layanan dari listrik pasca bayar masyarakat
merasa puas. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab
tidak puas sebanyak 17 orang dengan presentase 68%, dan nilai terndah yang
menjawab sangat tidak puas sebanyak 3 orang dengan presentase 12%, hal ini peneliti
melihat bahwa masyarakat tidak puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh
penjual voucher/token listrik.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 84
X 100 % X 100 % = 67 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 50
X 100 % X 100 % = 42,4 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 67 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 42,4% dikategorikan

tidak puas.
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Kulaitas produk yang dimaksud adalah pelanggan harus dipuaskan dengan

produk yang berkualitas. Maka untuk mengetahui indikator kualitas produk dapat

diukur melalui sub indikator dalam 5 (lima) pernyataan yang berkaitan dengan:

1) Nyaman menggunakan listrik

2) Dayatahan listrik

3) Dayatarik listrik

4) Kinerjalistrik

5) Bentuk pemakaian listrik

Berikut ini tabulas jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat Setuju,

Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang dijadikan sebagai

tolak ukur kepuasan pelanggan berdarkan jenis layanan yang digunakan.

Tabel 4.11 Indikator Kualitas Produk.Nyaman menggunakan listrik

Pasca Bayar Prabayar Jumlah .
No | Jawaban Frekuensi
Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 | Sangat 18 7204 79 9 36% 36 27
Puas
2 Puas 6 24 % 18 8 32% 24 14
3 Tidak 1 4% 5 4 16% 8 5
Puas
4 | Sangat 4 16% 4 4
Tidak - - -
Puas
Total 25 100% | 92 25 100% 72 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
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Berdasarkan table 4.11 menjelaskan indicator kualitas produk dengan pertanyaan
“Nyaman menggunakan listrik ”, dimana nila tertinggi pelanggan pasca bayar
menjawab sangat puas sebanyak 18 orang dengan presentase 72%, dan nilai terendah
menjawab 1 orang dengan presentase 4%, hal ini peneliti melihat bahwa masyarakat
sudah nyaman menggunakan listrik pasca bayar karena hemat biaya. Sedangkan nilai
terendah pada pelanggan prabayar yang menjawab sangat setuju sebanyak 9 orang
dengan presentase 36%, dan nilai sangat tidak puas sebanyak 4 orang dengan
presentase 16%, hal ini peneliti melihat bahwa masyarakat tidka nyaman dengan
lisrik prabayar karena dari berapa masyarakat terpaksa menggunakan listrik prabayar.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 92
X 100 % X 100 % = 74 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 72
X 100 % X 100 % =58 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 74 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 58% dikategorikan

puas.
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Tabel 4.12 Indikator Kualitas Produk.Daya tahan listrik lebih tahan

Pasca Bayar Prabayar Jumlah _
No | Jawaban Frekuens
Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase | >
1 | Sangat 12 48 % 48 2 8% 8 14
Puas
2 Puas 10 40 % 30 1 4% 3 11
3 Tidak 5 8% 4 17 68% 34 19
Puas
4 | Sangat 5 20% 5 6
Tidak 1 4% 1
Puas
Total 25 100 % 25 100% | 50 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.12 menjelaskan indicator kualitas produk dengan pertanyaan
“Daya tahan listrik lebih tahan”, dimana pelanggan pasca bayar menjawab sangat
setuju sebanyak 12 orang dengan presentase 48%, dan nilai terendah menjawab tidak
puas 1 orang dengan presentase 4%, hal ini peneliti melihat bahwa daya tahan listrik
pasca bayar tidak dibatasi dan masyarakat harus pintar mengontrol pemakaiannya.
Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas
sebanyak 17 orang dengan presentase 68%, dan nilai terendah yang menjawab puas
sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, ha ini peneliti menemukan bahwa
masyarakat listrik prabayar kecewa dengan energi listrik yang dipakainya karena
kadang voucher habis saat waktu yang tidak tepat.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4

dan skor terendah setigp item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
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total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 83
X 100 % X 100 % = 66,4 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 50
X 100 % X 100 % =40 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 66,4 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 40% dikategorikan
puas.

Tabel 4.13 Indikator Kualitas Produk. Program Listrik daya tariknya lebih

menarik
Pasca Bavar Prabayar Jumlah
No | Jawaban y Frekuens
Frekuensi | Persentase | 3 | Frekuens | Persentase | 3
0
1 | Sangat 17 68 % 68 4 16% 16 21
Puas
2 Puas 5 20 % 15 1 4% 3 6
i 0,
3 Tidak 5 8% 4 18 72% 36 20
Puas
4 Sangat 2 8% 1 3
Tidak 1 4% 1
Puas
0,
Jumlah 25 100% | 88 25 100% 56 S0

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.13 menjelaskan indicator kualitas produk dengan pertanyaan
“Program Listrik dayatariknya lebih menarik”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan

pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 17 orang dengan presentase 68%, dan




71

nilai terendah sangat tidak puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, hal ini
peneliti menemukan bahwa dyaatarik listrik pasca bayar menjgjikan. Sedangkan nilai
tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas sebanyak 18 orang
dengan presentase 72%, yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2 orang dengan
presentase 8%, hal ini peneliti melihat bahwa dayatarik prabayar kurang diminati.
Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 88
X 100 % X 100 % = 70,4 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 56
X 100 % X 100 % = 45 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 70,4 % dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 45 % dikategorikan

tidak puas.
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Tabel 4.14 Indikator Kualitas Produk.Kinerjalistrik sesuai dengan fungsinya

No | Jawaban Pasca Bayar | Prabayar Jumlah
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase | > | Frekuens
1 | Sangat 16 64% 64 6 24% 20 22
Puas
2 Puas 6 24 % 18 3 12% 9 9
3 Tidak 3 12 % 6 10 40% 20 13
Puas
4 | Sangat 6 24% 6 7
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 89 25 100% |55 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.14 menjelaskan indicator kualitas produk dengan pertanyaan
“Kinerja listrik sesuai dengan fungsinya”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan
pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, dan
nilaiterendah yang menjawab sangat tidak puas 1 orang dengan presentase 4%, hal ini
peneliti menemukan bahwa kinerja listrik pasca bayar sesuai dengan pemakaian yang
digunakan oleh masyarakat. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang
menjawab tidak puas sebanyak 10 orang dengan presentase 40%, dan nilai terendah
yang menjawab puas sebanyak 3 orang dengan presentase 12%, hal ini pendliti
menemukan bahwa hanya segelintir masyarakat yang menyetujui bahwa kinerja
listrik prabayar sesuai fungsinya.

Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4

dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
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total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 89
X 100 % X 100 % = 71,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 55
X 100 % X 100 % = 44 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 71,2 %

dikategorikan puas sedangkan hasil

perolehan untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 44%

dikategorikan tidak puas.
Tabel 4.15 Indikator Kualitas Produk. Bentuk Pemakaian listrik
No | Jawaban Pasca Bayar \ Prabayar Jumlah
Frekuensi | Persentase | 3 | Frekuens | Persentase | > | Frekuens
0
1 Sangat 16 64 % 64 2 8% 8 18
Puas
2 Puas 7 28 % 21 3 12% 9 9
i 0,
3 Tidak 1 4% 2 15 60% 30 16
Puas
4 Sangat 5 40% 5 6
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 88 25 100% 52 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.15 menjelaskan indicator kualitas produk dengan pertanyaan

“Bentuk pemakaian listrik lebih ribet”, dimana nila tertinggi pada pelanggan pasca
bayar menjawab sangat puas sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, dan nilai

terendah yang menjawab tidak puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, hal ini
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peneliti menemukan bahwa masyarakat tidak menemukan kesulitan saat memakai
pasca bayar . Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab
tidak puas sebanyak 15 orang dengan presentase 60% , dan nilai terendah sangat puas
sebanyak 2 orang dengan presentase 8%, hal ini peneliti menemukan bahwa
masyarakat tidak menyuka pemakaian prabayar yang ribet dengan memasukkan
voucher sebelum digunakan.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 80
X 100 % X 100 % = 70,4 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 52
X 100 % X 100 % = 41,6 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 70,4 %  dikategorikan puas sedangkan hasil
perolehan untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 41,6%

dikategorikan tidak puas.
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Harga
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Harga adalah taraf yang diberikan oleh prodsen kepada pelanggan dalam proses

jua beli yang di berikan oleh PT.PLN kepada masyarakat. Maka untuk mengetahui

indikator Harga dapat diukur melalui sub indikator dalam 5 (lima) pernyataan yang

berkaitan dengan:

1) Hargalistrik terjangkau

2) Harganya sesuai dengan kualitasnya

3) Hargarelative murah dikalangan masyarakat

4) Hargasesuai dengan manfaat yang dirasakan

5) Listrik dapat bersaing dengan harga pesaing

Berikut ini tabulasi jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat Setuju,

Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang dijadi kan sebagal

tolak ukur kepuasan pelanggan berdarkan jenis harga yang digunakan.

Tabel 4.16 Indikator Harga. Harga listrik terjangkau

No | Jawaban Pasca Bayar Prabayar Jumlah
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase | Y | Frekuens
1 | Sangat 16 64.% 64 12 48% 48 28
Puas
2 Puas 6 25 % 18 7 28% 21 13
3 Tidak 80 4 5 20% 10 7
Puas
4 | Sangat 2 8% 2 3
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% |87 25 100% |81 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
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Berdasarkan table 4.16 menjelaskan indicator harga dengan pertanyaan “Harga
listrik terjangkau”, dimana pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas
sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, nilai terendah yang menjawab sangat
tidak puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, hal ini peneliti menemukan
bahwa masyarakat senagn dengan pasca bayar karena menurutnya harga lebih
terjangkau. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab sangat
puas sebanyak 12 orang dengan presentase 48%, dan nilai terendah yang menjawab
sangat tidak puas sebanyak 2 orang dengan presentase 8%, ha ini pendliti
menemukan bahwa masyarakat yang menggunkan prabayar mengakui bahwa harga
prabayar mulai dari 20.000 dan terjangkau namun tidak sesuai dengan daya yang
digunakan.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 87
X 100 % X 100 % = 70 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 81
X 100 % X 100 % = 65 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 70% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
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untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 65% dikategorikan

puas.

Tabel 4.17 Indikator Harga.Listrik harganya sesuai dengan kualitasnya

Pasca Bayar Prabayar Jumlah _
No | Jawaban Frekuens
Frekuens | Persentase | 5 | Frekuens | Persentase | >
1 | Sangat 16 64% 64 5 20 % 20 21
Puas
2 Puas 5 20 % 15 5 20 % 15 10
3 Tidak 5 80 4 10 40 % 20 12
Puas
4 | Sangat 5 20% 5 7
Tidak 2 8% 2
Puas
Jumlah 25 100% |85 25 100% | 60 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.17 menjelaskan indicator harga dengan pertanyaan “Listrik

harganya sesuai dengan kualitasnya”, dimana nilal tertinggi pada pelanggan pasca

bayar menjawab sangat puas sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, dan nilai

terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2 orang dengan presentase 8%,

hal ini peneliti menemukan bahwa masyarakat dengan harga sesuai dengan kualitas

nya masyarakat sangat puas . Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang

menjawab tidak puas sebanyak 10 orang dengan presentase 40%,dan nilai terendah

yang menjawab sangat puas, puas, dan sangat tidak puas sebanyak 5 orang dengan

presentase 20%, hal ini peneliti menemukan bahwa pada pelanggan listrik prabayar

tidak puas dengan harga dan kualitas karena biasanya listrik yang digunakan tidak

sampais sebulan .
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Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25

responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4

dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah

total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 85
X 100 %

Skor ideal 125

Skor responden 60
X 100 %

Skor ideal 125

X 100 % = 48 % (Listrik Prabayar)

X 100 % = 68 % (Listrik Pasca Bayar)

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 68% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan

untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 48% dikategorikan

tidak puas.
Tabel 4.18 Indikator Harga.Harga relative murah di kalangan menengah ke
bawah
Pasca Bayar Prabayar Jumlah _
No | Jawaban Frekuens
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 Sangat r 28 0% 8 9 36% 36 16
Puas
2 Puas 9 36 % 27 10 40% 30 19
3 Tidak 5 20 % 10 3 12% 6 8
Puas
4 Sangat 3 12% 3 7
Tidak 4 16 % 4
Puas
Jumlah 25 100% | 69 25 100% 75 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
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Berdasarkan table 4.18 menjelaskan indikator harga dengan pertanyaan “Harga
relative murah di kalangan menengah ke bawah”, dimana nila tertinggi pada
pelanggan pasca bayar menjawab puas sebanyak 9 orang dengan presentase 36% dan
nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 4 orang dengan presentase
16%, hal ini peneliti menemukan bahwa listrik pasca bayar murah baik dikalangan
menengah ke atas dan menengah ke bawah sesuai dengan daya yang digunakan.
Sedangkan niali tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab menjawab puas
sebanyak 10 orang dengan presentase 40%, dan nilai terendah yang menjawab tidak
puas, sangat tidak puas sebanyak 3 orang dengan presentase 12 %, hal ini pendliti
menemukan bahwa banyak masyarakat menengah ke atas cocok menggunakan
prabayar.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 69
X 100 % X 100 % = 55,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 75
X 100 % X 100 % =60 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 55,2% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
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untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 60% dikategorikan
puas.

Tabel 4.19 Indikator Harga.Harga Listrik sesuai dengan manfaat yang saya

rasakan
Pasca Bayar Prabayar Juml ah.
No | Jawaban Frekunsi
Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 | Sangat 16 64% 64 6 24% 24 22
Puas
2 Puas 7 28 % 21 7 28% 21 14
3 Tidak 1 4% 3 6 24% 12 7
Puas
4 | Sangat 6 24% 6 7
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 89 25 100% | 63 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.19 menjelaskan indikator harga dengan pertanyaan “Harga
listrik sesuai dengan manfaat yang saya rasakan”, dimana niali tertinggi pada
pelanggan pasca bayar menjawab sangat setuju sebanyak 16 orang dengan presentase
64%, dan nilai terendah yang menjawab tidak puas dan sangat tidak puas sebanyak 1
orang dengan presentase 4%. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang
menjawab puas sebanyak 7 orang dengan presentase 28% dan niali terendah yang
menjawab tidak puas dan sangat tidak puas sebanyak 6 orang dengan presentase 24%.
Hal ini peneliti menemukan bahwa daya yang digunakan masyarakat akan sesuai
dengan hasil dan manfaatnya baik pasca bayar dan prabayar.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25

responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
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dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 89
X 100 % X 100 % = 71,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 63
X 100 % X 100 % = 50,4 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 71,2% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan

untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 50,4% dikategorikan

tidak puas.
Tabel 4.20 Indikator Harga.Listrik dapat ber saing dengan har ga pesaing
Pasca Bayar Prabayar Jumlah _
No | Jawaban Frekuensi
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 Sangat 17 68 % 68 4 16% 16 21
Puas
2 Puas 6 24 % 1 3 12% 9 9
3 Tidak 5 8% 4 15 60% 30 17
Puas
4 Sangat 3 12% 3 5
Tidak 2 8% 2
Puas
Jumlah 25 100% | 92 25 100% 58 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.20 menjelaskan indikator harga dengan pertanyaan “Listrik
dapat bersaing dengan harga pesaing”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan pasca

bayar menjawab sangat setuju sebanyak 17 orang dengan presentase 68%, dan nilai




82

terendah yang menjawab tidak puas dan sangat tidak puas 2 orang dengan presentase
8%. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas
sebanyak 15 orang dengan presentase 60%, dan nilai terendah yang menjawab puas
dan sangat tidak setuju sebanyak 3 orang dengan presentase 12%. Hal ini peneliti
menemukan bahwa listrik pasca bayar lebih banyak yng merasa sangat puas sehingga
memang harganya tidak mengenal kelas beda halnya dengan prabayar yang menurut
peneliti prabayar cocok dengan kelas menengah ke atas.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 92
X 100 % X 100 % = 74 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 58
X 100 % X 100 % = 46,4 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 74% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 46,4% dikategorikan

tidak puas.
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Faktor emosiona adalah factor yang berhbungan dengan gaya hidup seseorang.

Indicator pengukuran variabel factor emosi yaitu:

a. Rasa bangga membeli produk

b. Rasa percayadiri karena PLN perusahaanbonafit

c. Rasa bangga karena produk bagus

d. Sgjak lama menggunakan produk

e. Faktor kebutuhan

Berikut ini tabulasi jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat Setuju,

Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang dijadikan sebagai

tolak ukur kepuasan pelanggan berdarkan jenis factor emosional yang digunakan

Tabe 4.21 Indikator Faktor Emosional.Bangga memiliki listrik yang harga

terjangkau
Pasca Bayar Prabayar Jumlah
No | Jawaban Frekuens | Persentase | 3 | Frekuens | Persentase | > | Frekuens
0,
1 | Sangat 16 64% |64 5 20% 20 21
Puas
2 Puas 6 24% |18 5 20% 15 11
i 0,
3 Tidak > 8% 4 12 48% 24 14
Puas
4 | Sangat 3 12% 3 4
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 87 25 100% | 62 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.21 menjelaskan

indicator factor emosional dengan

pertanyaan “Bangga memiliki listrik yang harga terjangkau”, dimana nilai tertinggi

pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat setuju sebanyak 16 orang dengan
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presentase 64%, dan nilai terendah yang menjawab tidak puas sebanyak 1 orang
dengan presentase 4%, hal ini peneliti menemukan bahwa masyarakat bangga
memiliki listrik yang harganya relative terjangkau yaitu pasca bayar karena memang
pasa bayar adalah kebutuhan masyarakat luas. Sedangkan nilai tertinggi pada
pelanggan prabayar yang tidak puas sebanyak 12 orang dengan presentase 48, dan
nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 3 orang dengan presentase
12%, hal ini peneliti menemukan bahwa masyarakat kurang bangga menggunakan
prabayar karena menurut mereka bahwa prabayar tidak cocok dengan kelas
menengah kebawah dan tidak terjangkau.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 87
X 100 % X 100 % = 70 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 62
X 100 % X 100 % =50 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 70% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 50% dikategorikan

tidak puas.
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Tabel 4.22 Indikator Faktor Emosional .Rasa percaya diri yang tinggi memakai
salah satu produk karena PLN perusahaan bonafit

Prabayar Jumah

Pasca Bayar Erekuensi

No | Jawaban

Frekuens | Persentase | > | Frekuens | Persentase |

1 Sangat / 28 % 28 5 20% 20 12
Puas
2 Puas 9 36 % 27 3 12% 9 12
3 Tidak 5 20 % 10 8 32% 16 13
Puas
4 Sangat 9 36% 9 13
Tidak 4 16 % 4
Puas
Jumlah 25 100% | 69 25 100% 54 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.22 menjelaskan indicator factor emosional dengan
pertanyaan “Rasa percaya diri yang tinggi memakai salah satu produk karena PLN
perusahaan bonafit”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab
puas sebanyak 9 orang dengan presentase 36%, dan nilai terendah yang menjawab
sangat tidak puas sebanyak 4 orang dengan presentase 16%, hal ini pendliti
menemukan bahwa masyarakat puas menggnakan program PLN. Sedangkan nilai
tertinggi pada pelanggan prabayar yang menjawab sangat tidak puas sebanyak
sebanyak 9 orang dengan presentase 36%, dan nilai terendah yang menjawab puas
sebanayak 3 orang dengan presentase 12%, hal ini peneiti menemukan bahwa
masyarakat masyarakat tidak percaya dengan adanya program litrik prabayar

disebabkan program listrik subsidi belum merata.
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Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 69
X 100 % X 100 % = 55,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 54
X 100 % X 100 % = 43,2 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 55,2% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 43,2% dikategorikan
tidak puas.

Tabel 4.23 Indikator Faktor Emosional.Bangga menggunakan listrik prabayar
atau pasca bayar

Pasca Bayar Prabayar Jumlah
No | Jawaban Frekuns
Frekuensi | Persentase | 5 | Frekuens | Persentase | >
1 | Sangat 16 64% 64 3 12% 12 19
Puas
2 Puas 7 28 % 21 4 16% 12 11
3 Tidak 1 4% 2 10 40% 20 11
Puas
4 | Sangat 8 32% 8 9
Tidak 1 4% 1
Puas
Jumlah 25 100% | 88 25 100% | 52 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
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Berdasarkan table 4.23 menjelaskan indicator factor emosional dengan
pertanyaan “Bangga menggunakan listrik prabayar atau pasca bayar”, dimana nilai
tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 16 orang
dengan presentase 64%, dan nilai terendah yang menjawab tidak puas dan sangat
tidak puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, hal ini peneliti menemukan
bahwa masyarakat pengguna pasca bayar bangga menggunakan listrik pasca bayar
karena semua kalangan dapat merasakan listrik . Sedangkan nilai tertinggi pada
pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas sebanyak 10 orang dengan presentase
40%, dan nilai terendah yang menjawab sangat puas sebanyak 3 orang 12%, hal ini
peneliti menemukan bahwa masyarakat pengguna prabayar tidak bangga memiliki
karena bukan dari hasil kemauan pelanggan menggunakan prabayar.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 88
X 100 % X 100 % = 70,4 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 52
X 100 % X 100 % = 42 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 70,4% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan



88

untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 42% dikategorikan
tidak puas.

Tabel 4.24 Indikator Faktor Emosional.Menggunakan listrik pascabayar atau
prabayar karena sudah lama menggunakannya

No | Jawaban Pasca Bayar Prabayar Jumlah
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase | > | Frekunsi
1 | Sangat 16 64 % 64 6 24% 24 22
Puas
2 Puas 6 24 % 18 2 8% 24 8
3 Tidak 2 80 4 8 32% 16 10
Puas
4 | Sangat 9 36% 9 11
Tidak 2 8% 1
Puas
Jumlah 25 100% |87 25 100% | 73 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.24 menjelaskan indicator factor emosiona dengan
pertanyaan “Menggunakan listrik pascabayar atau prabayar karena sudah lama
menggunakannya”, dimana nilal tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab
sangat puas sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, dan nilal terendah yang
menjawab tidak puas dan sangat tidak puas 2 orang dengan presentase 8%, hal ini
peneliti menemukan bahwa masyarakat pengguna pasca bayar banyak sehingga pada
pernyataan ini banyak yang merasa puas. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan
prabayar yang menjawab sangat tidak puas sebanyak sebanyak 9 orang dengan
presentase 36%. Dan nilai terendah yang menjawab puas sebanyak 2 orang dengan
presentase 8%, hal ini peneliti menemukan bahwa masyarakat pengguna prabayar

belum lama menggunakannya namun ingin beralih ke pasca bayar .
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Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 87
X 100 % X 100 % = 70 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 73
X 100 % X 100 % =58 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 70% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 58 % dikategorikan
puas.

Tabel 4.25 Indikator Faktor Emosional. Listrik merupakan kebutuhan
masyar akat baik pengguna prabayar dan pasca bayar

Pasca Bayar Prabayar Juml ah_
No | Jawaban Frekunsi
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase |
1 | Sangat 17 68 % 68 3 12% 12 20
Puas
2 Puas 5 20 % 15 3 12% 9 8
3 Tidak 1 4% 5 10 40% 20 11
Puas
4 | Sangat 9 36% 9 11
Tidak 2 8% 2
Puas
Jumlah 25 100% | 87 25 100% |50 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
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Berdasarkan table 4.25 menjelaskan indicator factor emosional dengan
pertanyaan “Listrik merupakan kebutuhan masyarakat baik prabayar dan pasca
bayar”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas
sebanyak 17 orang dengan presentase 68%, dan nilai terendah yang menjawab tidak
puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%, hal ini peneliti menemukan bahwa
listrik pasca bayar kebutuhan seluruh masyarakt dengan melihat jawaban dari
responden yang mangatakan sangat puas. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan
prabayar yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 9 orang dengan presentase 36%,
dan nilai terendah yang menjawab sangat puas dan puas sebanyak 3 orang dengan
presentase 12%, hal ini peneliti menemukan bahwa masyarakat kebutuhan segelintir
orang yang berkelas menengah ke atas.

Sesual dengan tanggapan 25 respo nden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 87
X 100 % X 100 % = 70 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 50
X 100 % X 100 % =40 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 70% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
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untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 40 % dikategorikan
tidak puas.
e. Biayadan Kemudahan
Biaya dan kemudahan adalah pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan untuk
mendaptkan produk yang relative mudah, nyaman dan efisien pada PT PLN. Maka
untuk mengetahui Indicator biaya dan dan kemudahan dapat diukur melalui sub
indikator dalam 5 (lima) pernyataan,yang berkaitan dengan:
a. Biayaproduk rendah
b. Nyaman dengan biaya yang relative rendah
c. Cepat dalam mendapatkan produk
d. Prosedur pembuatan nota cepat
e. Lokas mudah dijangkau.

Berikut ini tabulasi jawaban pelanggan berdasarkan Pendapat Sangat Setuju,
Setuju, kurang setuju, dan Tidak setuju dengan pernyataan yang dijadikan sebagai
tolak ukur kepuasan pelanggan berdarkan jenis biaya dan kemudahan yang
digunakan.

Tabel 4.26 Indikator Biaya dan Kemudahan. Listrik pascabayar atau prabayar
biaya produknya rendah

Prabayar Jumlah

Pasca Bayar ErekUns

No | Jawaban

Frekuensi | Persentase | 3 | Frekuens | Persentase | 3
0,
1 | Sangat 7 289 | 28 4 16% 16 11
Puas
2 Puas 9 B |27 5 20% 15 14
i 0,
3 | Tidak 5 20% | 10 9 36% 18 14
Puas
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4 Sangat 7 28% 7 11
Tidak 4 16 % 4
Puas
Jumlah 25 100% | 69 25 100% 56 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.26 menjelaskan indikator biaya dan kemudahan dengan
pertanyaan “Listrik pascabayar atau prabayar biaya produknya rendah”, dimana nilai
tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab puas sebanyak 9 orang dengan
presentase 36%, dan nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 4
orang dengan presentase 16%. Sedangkan nilai tertinggi pada pelanggan prabayar
yang menjawab tidak puas sebanyak 9orang dengan presentase 36%, dan nilai
terendah yang menjawab sangat puas sebanyak 4 orang dengan presentase 16%.
Sesual dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 69
X 100 % X 100 % = 55,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 56
X 100 % X 100 % = 45 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar

jumlah skor diperoleh sebanyak 55,2% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
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untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 45 % dikategorikan
tidak puas.

Tabel 4.27 Indikator Biaya dan Kemudahan.Nyaman memakai listrik
pascabayar atau prabayar dengan biaya produk rendah

Prabayar Jumlah
No | Jawaban Pasca Bayar Y Frekuensi
Frekuens | Persentase | 5 | Frekuensi | Persentase | >

1 | Sangat 16 64.% o 12 48% 48 28
Puas

2 Puas 8 32% 24 4 16% 12 12

3 Tidak 1 4% 5 5 20% 10 6
Puas

4 | Sangat 4 16% 4 4
Tidak - - -
Puas

Jumlah 25 100% | 90 25 100% 74 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.27 menjelaskan indicator biaya dan kemudahan dengan
pertanyaan “Nyaman memakai listrik pascabayar atau prabayar dengan biaya produk
rendah”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas
sebanyak 16 orang dengan presentase 64%, dan nilai terendah yang menjawab tidak
puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%. Sedangkan nilai tertinggi pada
pelanggan prabayar yang menjawab sangat puas sebanyak 12 orang dengan
presentase 48%, dan nilai terendah yang menjawab puas dan sangat tidak puas 4
orang dengan presentase 16%.
Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25

responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
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dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 90
X 100 % X 100 % = 72 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 74
X 100 % X 100 % =56 % (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 72% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 56 % dikategorikan

puas.

Tabel 4.28 Indikator Biaya dan Kemudahan.Listrik pasca bayar atau prabayar
lebih cepat di dapat

No | Jawaban Pasca Bayar | Prabayar Total
Frekuensi | Persentase | > | Frekuens | Persentase |

1 | Sangat 13 5204 50 5 20% 20| 18
Puas

2 Puas 11 44 % 33 4 16% 12| 15

3 Tidak 1 4% 2 10 40% 200 11
Puas

4 | Sangat 6 24% 6 6
Tidak - - -
Puas

Jumlah 25 100% |87 25 100% |58 | 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018
Berdasarkan table 4.28 menjelaskan indicator biaya dan kemudahan dengan

pertanyaan “Listrik pasca bayar atau prabayar lebih cepat di dapat”, dimana nilai
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tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab sangat puas sebanyak 13 orang
dengan presentase 52%, dan nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas tidak di
dapat.. Sedangkan nilai tertiggi pada pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas
sebanyak 10 orang dengan presentase 40%, dan nilai terendah yang menjawab puas
sebanayak 4 orang dengan presentase 16%.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 87
X 100 % X 100 % = 70 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 58
X 100 % X 100 % = 46.4% (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 70% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 46,4 % dikategorikan
tidak puas.

Tabel 4.29 Indikator Biaya dan Kemudahan.Prosedur pembuatan nota listrik
pasca bayar atau prabayar lebih cepat
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Pasca Bayar Prabayar
No | Jawaban | ekuensi | Persentase | S Frekuensi | Persentase | 5 | Jumlah
Frekuens
0,
1 | Sangat 7 28 %% 8 5 20% 20 12
Puas
2 Puas 15 60 % 45 10 40% 30 25
i 0,
3 Tidak 3 12 % 6 4 16% 8 7
Puas
4 Sangat 24% 6 6
Tidak - - - 6
Puas
Jumlah 25 100% | 79 25 100% | 64 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.29 menjelaskan indikator biaya dan kemudahan dengan
pertanyaan “Prosedur pembuatan nota listrik pasca bayar atau prabayar lebih cepat”,
dimananilai tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab puas sebanyak 15 orang
dengan presentase 60% dan nilai terendah yang menjawab puas sebanyak 3 orang
dengan presentase 12%. Sedangkan pelanggan nilai tertinggi pada prabayar yang
menjawab puas sebanayak 10 orang dengan presentase 40% dan nilai terendah yang
menjawab tidak puas sebanyak 4 orang dengan presentase 16%.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setigp item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan
pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 79

X 100 % X 100 % = 63,2 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ided 125




97

Skor responden 64
X 100 % X 100 % = 51,2% (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 63,2% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 46,4 % dikategorikan
puas.

Tabel 4.30 Indikator Biaya dan Kemudahan.Lokas pembayaran (Pos PLN)
listrik pasca bayar dan prabayar lebih mudah dijangkau

Pasca Bayar Prabayar Jumlh
No | Jawaban | ekuens | Persentase | Frekunsi | Persntase | > | Fr ;ku
0 0
1 Sangat 4 16 % 16 8 32% 32 | 12%
Puas
2 Puas 20 80 % 60 5 20% 15 | 25%
i 0, 0
3 Tidak 1 4% 2 10 40% 20 | 11%
Puas
4 Sangat 8% 2 2
Tidak - - - 2
Puas
Jumlah 25 100 % 78 25 100% | 69 50

Sumber: Data Primer diolah, 2018

Berdasarkan table 4.30 menjelaskan indicator biaya dan kemudahan dengan
pertanyaan “Lokasi pembayaran (Pos PLN) listrik pasca bayar dan prabayar lebih
mudah dijangkau”, dimana nilai tertinggi pada pelanggan pasca bayar menjawab puas
sebanyak 20 orang dengan presentase 80%, dan nilai terendah yang menjawab tidak
puas sebanyak 1 orang dengan presentase 4%. Sedangkan niali tertinggi pada

pelanggan prabayar yang menjawab tidak puas sebanyak 10 orang dengan presentase
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40%, dan nilai terendah yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2 orang dengan
presentase 8%.

Sesuai dengan tanggapan 25 responden pasca bayar dan 25 tanggapan 25
responden prabayar, adapun skor tertinggi pada setiap item pertanyaan diberi skor 4
dan skor terendah setiap item pertanyaan diberi skor 1. Untuk mengetahui jumlah
total tanggapan responden tentang tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan

pasca bayar adalah sebagai berikut:

Skor responden 78
X 100 % X 100 % = 62,4 % (Listrik Pasca Bayar)
Skor ideal 125
Skor responden 69
X 100 % X 100 % = 55,2% (Listrik Prabayar)
Skor ideal 125

Berdasarkan hasil perolehan diatas untuk pengguna layanan listrik pasca bayar
jumlah skor diperoleh sebanyak 62,4% dikategorikan puas sedangkan hasil perolehan
untuk pengguna layanan listrik prabayar diperoleh jumlah skor 55,2 % dikategorikan
puas.

Dari hasil skoring di dapatkan dari hasil penelitian tingkat kepuasan pelanggan

terhadap layanan listrik pasca bayar yaitu :

Jumlah skor responden
Indikator = X 100 = jumlah skor
perolehan
Jumlah skor ideal
539

Layanan Pasca Bayar (Puas) X 100 = 86,24 % atau 86 %

625



99

86

Layanan Pasca Bayar (Tidak puas) = X 100 = 13,8% atau 19 %

625

Berdasarkan hasil penjumlahan secara keseluruhan variabel layanan listrik pasca
bayar terhadap kepuasan pelanggan di dapatkan nilai rata-rata 86 % pelanggan puas
dan 19% pelanggan merasa tidak puas, nilai tersebut di dapatkan dari jumlah skor
responden di bagi jumlah skor ideal di kali 100. Hasil dari rata-rata tersebut yaitu
dapat di simpulkan bahwa layanan listrik pasca bayar Terhadap tingkat kepuasan di
Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone masuk dalam
kategori “Sangat puas”.

Sedangkan Dari hasil skoring di dapatkan dari hasil penelitian tingkat kepuasan

pelanggan terhadap layanan listrik prabayar yaitu :

Jumlah skor responden
Indikator = X 100 = jumlah skorperolehan
Jumlah skor ideal
230
Layanan Prabayar (Puas) = —— X 100 = 36,8 % atau 37 %
625
395
Layanan Prabayar (Tidak Puas) = —— X 100 = 63,3 % atau 63 %
625

Berdasarkan hasil penjumlahan secara keseluruhan variabel layanan listrik
prabayar terhadap kepuasan pelanggan di dapatkan nilai rata-rata 37 % pelanggan
puas dan 63% pelanggan merasa tidak puas, nilai tersebut di dapatkan dari jumlah

skor responden di bagi jumlah skor ideal di kali 100. Hasil dari rata-rata tersebut yaitu
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dapat di ssimpulkan bahwa layanan listrik prabayar Terhadap tingkat kepuasan di
Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone masuk dalam

kategori “tidak puas”.

D. AnalisisData

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa kebanyakan rumah didominsasi
oleh 4 - 6 orang penghuni dalam satu rumah baik di kelompok prabayar sebanyak 12
orang dengan presentase 48% maupun di kelompok pascabayar sebesar sebanyak 14
orang dengan presentase 56%. Jumlah penghuni terbanyak selanjutnya dihuni oleh
7 — 10 orang dengan persentase 32% pelanggan Prabayar dan di kelompok
Pascabayar terdapat 28%, jumlah penghuni rumah yang paling sedikit ialah 1- 3
orang sebanyak 2 orang dengan presetase 8% pelanggan prabayar dan 1 orang dengan
presentase 4% pascabayar. Secara keseluruhan jumlah penghuni terbanyak baik itu
prabayar maupun pasca bayar yaitu didominasi 4 — 6 orang sebanyak 26 orang
dengan presentase 52%.
1. Uji Validitasdan Reabilitas

Tabel 4.31 Hasil Uji Validitas

Variabel Perlt;?\r;aan Korelas r Tabel Keterangan
ltem 1 0,723 0,273 Valid
Prabayar dan Item 2 0,503 0,273 Valid
Pasca Bayar ltem 3 0,497 0,273 Valid
Iltem 4 0,455 0,273 valid
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ltem 5 0,609 0,273 Vvalid
Item 6 0,641 0,273 Valid
ltem 7 0,581 0,273 Vvalid
ltem 8 0,820 0,273 Vvalid
ltem 9 0,749 0,273 Valid
Item 10 0,744 0,273 Vvalid
ltem 11 0,604 0,273 Valid
Item 12 0,516 0,273 Vvalid
Item 13 0,457 0,273 Valid
Item 14 0,744 0,273 Valid
Item 15 0,604 0,273 Valid
Item 16 0,355 0,273 Valid
Iltem 17 0,257 0,273 Vvalid
Item 18 0,744 0,273 Valid
Item 19 0,604 0,273 Vvalid
Item 20 0,516 0,273 Vvalid
Item 21 0,357 0,273 Valid
Item 22 0,732 0,273 Vvalid
Item 23 0,735 0,273 Valid
Iltem 24 0,497 0,273 Vvalid
Item 25 0,421 0,273 Valid

Sumber: SPSSVers 21

Berdasarkan Tabel di atas dapat diketahui bahwa keseluruhan item pertanyaan
memiliki korelasi yang lebih dari r tabel = 0,273 (nilai r tabel didapatkan dari n= 50)
dan dinyatakan valid.

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur dapat di
percaya atau diandalkan.Dalam hal ini, hasil pengukuran kuesioner konsisten atau
tetap bila dilakukan pengukuran berulang dan dapat digunakan lebih dari satu kali.
Dengan dasar pengambilan keputusan yaitu jika nilai koefisien alpha > 0,60 maka
kuesioner dinyatakan reliabel/handal (Noor Juliansyah, 2012).

Tabel 4. 32 Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Alpha Keterangan

0,734 Reliabel

Layanan Pasca Bayar dan Prabayar
0,759 Reliabel

Sumber: SPSSVersi 21

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa keseluruhan item pertanyaan
sebessar 0,734 dimana angka alpha hampir mendekati angka 1,00 sehingga dikatakan
reliable artinya kuesioner tersebut dapat digunakan lebih dari satu kali dan dapat di

andalkan (NoorJuliansyah, 2012).

E. Hasl AnalissChi Square

Berdasarkan tanggapan responden mengena tingkat kepuasan pelanggan di
Kelurahan Pompanua ditemukan adanya perbedaan tingkat kepuasan pelanggan
dengan menggunakan uji chi square. Uji Chi Sguare merupakan salah satu uji
statistik yang digunakan untuk menguji keselarasan, dimana pengujian dilakukan
untuk memeriksa kebergantungan dan homogenitas dari suatu data.Pengujian ini
menggunakan crosstab (tabulasi silang) yang digunakan untuk mengetahui hubungan
antara dua variabel atau lebih. Uji Chi Square ini akan mengamati secara lebih detall
tentang ada atau tidaknya hubungan antara karakteristik pelanggan listrik prabayar
dan pelanggan listrik pascabayar dengan kepuasan pelayanan.

Dengan menggabungkan jawaban puas dan sangat puas menjadi “Puas”, dan
jawaban tidak puas digabungkan dengan jawaban sangat tidak puas menjadi “Tidak

puas’. Adapun langkah — langkah yang dilakukan yaitu :
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Pasca Bayar
Prabayar Pascabayar
No Aspek Pernyataan Puas Tidak Puas | Tidak
Puas Puas
1 1 24 23 2
. 2 16 9 22 3
1 ﬁ(a‘;ir'lfns 3 7 18 20 5
4 3 22 23 2
5 5 20 22 3
1 8 17 24 1
. 2 3 22 22 3
2 | fualies 3 5 20 22 3
4 9 16 21 4
5 5 20 23 2
1 18 7 22 3
2 10 15 21 4
3 Harga 3 19 6 16 9
4 13 12 23 2
5 7 18 21 4
1 10 15 22 3
2 8 17 16 9
4 Er';(a)';.tg; By 3 7 18 23 2
4 8 17 21 4
5 6 19 22 3
1 9 16 16 9
Biayadan 2 16 9 24 1
5 Kemudahan 3 9 16 24 1
4 15 10 22 3
5 13 12 24 1
Total Jawaban Responden 230 395 539 86
Jumlah Responden Y ang Menjawab 9 16 22 3

Sumber ; Data Diolah 2018
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Tabel. 4.34 Data dan Frekuensi Observas dari 50 responden pada Tingkat
Kepuasan Pelanggan PLN Prabayar dan Pasca Bayar

Tingkat Kepuasan Prabayar Pasca bayar Total
Pelanggan Puas 9 22 31
Pelanggan Tidak 16 3 19
Puas
Tota 25 25 50

Sumber : Data diolah 2018

Langkah-langkah menjawab:

Langkah 1. Membuat Ha dan Ho dalam bentuk kalimat

Ha Ada perbedaan yang signifikan antara tingkat kepuasan pelanggan listrik
prabayar dan pasca bayar di Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale
Kabupaten Bone

Ho: Tidak ada perbedaan yang signifikan antara tingkat kepuasan pelanggan listrik
prabayar dan pasca bayar di Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangae
Kabupaten Bone

Langkah 2. Mencari frekuensi yang diharapkan (fe) pada setiap sel dengan rumus:

fe = &7 );I(ZI )

feln) =82 =155 fe(12)=E2EB =95



fe21) =EXE =155 fe2) =2 =95

Langkah 3. Mencari chi kuadrat (Xz) dengan rumus

2 _vwd -1

x°= Z—;
= 4205 =& = 4225
=822 = 42,25 = E25 42,25

=273+ 2,73 + 4,45+ 4,45

2= 14,36

Langkah 4. Mencari 12 tabel, dengan menggunakan
dk = (k-1) (b-1)
dk = (2-1) (2-1)

dk=1x1=1
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Nilai %2 tabel untuk o 0,01 = 6,63 dan a 0,05 = 3,84 kemudian membandingkan

antara’® hitung dengan **tabel. Jikanilai #2 hitung = #? tabel maka tolak Ho, artinya

signifikan dan Jka nilai x? hitung < x2? tabel maka terima Ho artinya tidak

signifikan. Ternyata #? hitung > #? tabel atau 14,36 > 3,84 maka tolak Ho, artinya

signifikan. Yaitu ada perbedaan kepuasan antara kepuasan pelanggan listrik prabayar
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dan pascabayar di Kelurahan Pompanua Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten

Bone.

F. Pembahasan

1. Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan Listrik Prabayar

Dari jawaban responden dapat dijelaskan masing-masing bahwa untuk mengurur
tingkat kepuasan pelanggan prabayar memiliki 5 (lima) indikator yang masing-
masing di dalam indikator memperoleh 5 sub indikator yang dapat dijelaskan melalui
Kualitas layanan, kualitas produk, harga, faktor emosional, dan biaya dan kemudahan

yang dapat diuraikan sebagai beikut:

a. Kualitas Layanan

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan tidak setuju dan
sangat tidak setuju dikategorikan kurang baik. Artinya kualitas layanan yang
dirasakan oleh masyarakat di Kelurahan Pompanua Riattang sudah dapat dikatakan
kurang baik. Dari 5 (Ilima) item pernyataan yang digunakan untuk mengukur indikator
tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar, mulai dari ketepatan waktu pelayanan,
sikap pegawa pada pelayanan yang diberikan lebih ramah, sikap pegawa saat
melayani pelanggan lebih sopan, penampilan pegawai rapih saat melayani, kualitas

layanan listrik Iebih terjamin,yang sebagian besar memberikan jawaban memberikan
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pernyataan kurang baik kepada kualitas layanan maka dapat dinyatakan bahwa
memang benar adanya dan telah sesuai dnegan hasil observasi penedliti dilapangan
yang menemukan bahwa para pengguna listrik prabayar dalam hal pelayanan kurang
baik di mata masyarakat karena pegawai atau pelayan yaitu masyarakat dan tidak

sesuai dengan hasil pelayanan yang diinginkan masyarakat.

Sesuai dengan teori yang dikatakan oleh Zeithmal dan Bitner (dalam Surjadi,
2012) dimana Kualitas layanan adalah ukuran seberapa baik dan buruk tingkat
layanan yang diberikan sesua harapan pelanggan. Berbicara mengenai kualitas
pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani sgja akan
tetapi ditentukan oleh pihak yang dilayani sebab merekalah yang menikmati layanan
sehingga dapat mengukur kualitas layanan berdasarkan harapan-harapan mereka
daam memenuhi kepuasannya. Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Simatupang (2017) dalam penelitian tentang “Perbedaan tingkat kepuasan pelanggan
listrik prabayar dan pasca bayar”. Hal tersebut sesuai yang telah dilakukan penelitian
diatas bahwa layanan listrik prabayar memang lebih modern dan praktis daripada
layanan listrik pasca bayar namun kaulitas layanan yang didapatkan tidak sesuai

dengan yang diharapkan masyarakat.

b. Kualitas Produk

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan tidak setuju dan

yang memberikan pernyataan sangat tidak setuju dapat dikategorikan kurang baik.
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Artinya kualitas produk yang dirasakan oleh masyarakat di Kelurahan Pompanua
Riattang sudah dapat dikatakan kurang baik. Dari 5 (lima) item pernyataan yang
digunakan untuk mengukur indikator tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar,
mula dari nyaman menggunakan listrik, daya tahan listrik, daya tarik listrik, kinerja
listrik, dan bentuk pemakaian listrik yang sebagian besar memberikan pernyataan
kurang baik kepada kualitas produk pada tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar
maka dapat dinyatakan bahwa memang benar adanya dan telah sesuai dengan hasil
observas penditi dilapangan yang menemukan bahwa masyarakat Yyang
menggunkaan listrik prabayar kurang puas dengan kualitas produknya dilihat dari sub
indikator daya tahan produk yang sering kali voucher listriknya habis. Maka produk
prabayar ketika voucher listrik mati, harus membeli ditempat yang menyediakan

layanan pembelian setelah itu harus memasukkannya kedalam meteran.

Sesuai dengan teori Zeithma dan Bitner (Surjadi, 2012) Pelanggan puas
jikalau setelah membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut ternyata kualitas
produknya dianggap baik atau sebaliknya. Hal ini sesua juga dengan salah satu
penelitian terdahulu yang mengatakan bahwa kualitas produk memiliki kaitan erat
dengan tingkat kepuasan pelanggan dalam ha ini menurut masyarakat di kelurahan
Pompanua kualitas produk listrik prabayar kurang baik tau dikategorikan kurang
puas, dan hal ini sesuai dengan apa yang telah dikemukakan oleh Satrijo dkk (2018)
dalam penelitiannya yang berjudul “ Analisis Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelanggan

Listrik Prabayar Dan Pasca Bayar ”.
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c. Harga

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan tidak setuju dan
yang memberikan pernyataan sangat tidak setuju dapat dikategorikan dalam kategori
kurang baik. Artinya harga listrik prabayar dalam tingkat kepuasan pelanggan baik.
Dari lima sub indikator harga listrik terjangkau, harganya sesuai dengan kualitasnya,
harga sesua manfaat dirasakan, harga relative murah dikalangan masyarakat, dan
listrik dapat bersaing dengan harga pesaing, sebagian besar memberikan pernyataan
baik terhadap kualitas produk pada tingkat kepuasan pelanggan juga dapat dikatakan
bahwa memang benar adanya dan telah sesuai dengan hasil observasi pendliti
dilapangan yang menemukan bahwa harga listrik prabayar |ebih mahal terlebih lagi
ketika membeli voucher listrik tidak sesuai hominal yang masuk dimeteran dan
nominal voucher tergantung besar kwh meteran masyarakat.

Sesuai dnegan teori yang dikatakan Zeithma dan Bitner ( Surjadi, 2012)
Harga merupakan pelanggan yang biasanya sensitive, maka harga murah adalah
sumber kepuasan yang memang penting sebab pelanggan akan mendapatkan value
for money yang cukup tinggi. Hal ini juga sesuai dengan salah satu penelitian
terdahulu yang mengatakan bahwa harga memiliki kaitan erat dengan tingkat
kepuasan pelanggan dalam mengukur kepuasan pelanggan dan sesuai dengan yang
telah dikemukakan oleh Karlosiana dan Satrijo dkk (2018) dalam penelitiannya yang
berjudul “ Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelanggan pengguna Listrik Prabayar dan
Pasca Bayar.”

d. Faktor Emosiona
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Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan tidak setuju dan
yang memberikan pernyataan sangat tidak setuju dikategorikan dalam ketegori
kurang baik. Artinya indikator faktor emosiona pada tingkat kepuasan pelanggan
listrik prabayar di kelurahan Pompaua Riattang dikatakan kurang baik. Dari lima sub
indikator untuk mengukur tingkat kepuasan mulai dari rasa bangga membeli produk,
rasa percaya diri karena PLN perusahaan Bonafit, rasa bangga karena produk bagus,
sgjak lama menggunakan produk, dan faktor kebutuhan. Sebagian besar memberikan
pernyataan kurang baik terhadap faktor emosional dalam tingkat kepuasan listrik
prabayar dan memang benar adanya dan telah sesuai dengan hasil observas peneliti
dilapangan yang menemukan bahwa masyarakat merasakan bahwa kebutuhan
masyarakat akan listrik prabayar dalam hal faktor emosional pada rasa bangga dengan
memiliki produk, banyak pernyataan responden yang tidak bangga karena banyak
yang memberikan pernyataan tidak setuju dan sangat setuju serta banyak yang
mengeluhkan ingin kembali menggunkan pasca bayar dengan keluhan listriknya
mahal.

Sesual dengan teori Zeithmal dan Bitner (Surjadi, 2012) faktor emosional
merupakan Pelanggan merasa puas (bangga) sebab adanya emosional value yang
diberikan kepada brand dari produk tersebut. Hal ini sesua dengan salah satu
penelitian terdahulu yang mengatakan ada perbedaan tingkat kepuasan pelanggan
antara listrik prabayar dan pasca dilihat dari segi faktor emosional tanggapan

masyarakat, sehingga hal ini telah sesuai dengan apa yang telah dikemukakakan oleh
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Karlosiana dan Satrijo dkk (2018) dalam penelitiannya yang berjudul “ Perbedaan
Tingkat Kepuasan Pelanggan pengguna Listrik Prabayar dan Pasca Bayar.”

e. Biayadan Kemudahan

Penilaian rata-rata responden yang memberikan tidak setuju dan sangat tidak
setuju dapat dikategorikan kurang baik. Artinya indikator biaya dan kemudahan pada
tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar di kelurahan Pompanua Riattang, mulai
dari biaya produk rendah, nyaman dengan biaya yang relative rendah, cepat dalam
mendapatkan produk, prosedur pembuatan nota cepat, dan lokas mudah dijangkau.
Sebagian besar memberikan pernyataan kurang baik kepada biaya dan kemudahan
maka dapat dinyatakan bahwa memang benar adanya bahwa masyarakat tergiur
engan biaya yang murah dan kemudahan dalam pemakaian dan masyarakat menilai
bahwa prabayar harus dilakukan pemasukan nomor voucher pada meteran listrik yang
dikenakan dan menurutnya pemakaiannya berbelit-belit sert auntuk mendapatkan
voucher listrik yang menyediakan voucher masih bisa dihitung jari menyebabkan
kurang efisien dalam mendaptkan listrik.

Sesuai dengan teori Zeithmal dan Bitner (dalam Surjadi, 2012) mengatakan
bahwa biaya dan kemudahan merupakan pelanggan biasanya akan semakin puas
apabila tarifnya relativ mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau
pelayanan. Hal ini sesuai dengan salah satu penelitian terdahulu yang mengatakan
bahwa biaya dan kemudahan memiliki perbedaan tingkat kepuasan pelanggan antara

listrik prabayar dan pasca bayar. Dan dikemukakan oleh Simatupang (2017) dalam
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penelitian tentang “Perbedaan tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan pasca
bayar”.
2. Kepuasan Pelanggan Terhadapa Layanan Listrik Pasca Bayar
Dari jawaban responden dapat dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan
terhadapap layanan listrik pasca bayar memiliki 5 (lima) indikator yang masing-
masing di dalam indikator memperoleh sub indikator yang dapat dijelaskan melalui
kualitas layanan, kualitas produk, harga, faktor emosional, serta biaya dan
kemudahan yang dapat diuraikan sebagai berikut:
a. Kualitas Layanan
Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan setuju dan sangat
setuju dapat dikategorikan kedalam kategori baik. Artinyaindikator kualitas layanan
pada tingkat kepuasan pelanggan pada layanan listrik pasca bayar di kelurahan
Pompanua Riattang sudah baik. Dari lima sub indikator kualitas layanan mulai dari
ketepatan waktu pelayanan, sikap pegawai pada pelayanan yang diberikan lebih
ramah, sikap pegawai saat melayani pelanggan lebih sopan, penampilan pegawai
rapih saat melayani, kualitas layanan listrik lebih terjamin,yang sebagian besar
memberikan jawaban memberikan pernyataan baik kepada kepuasan pelanggan
terhadap layanan listrik pasca bayar maka dapat dinyatakan bahwa memang benar
adanya dan telah sesuai dengan hasil observas dilapangan yang menemukan bahwa
masyarakat menemukan pelayanan yang baik yang diberikan oleh petugas PLN
dengan memberikan jenis layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat

dengan memiliki sikap sopan, tanggap dalam memberikan pelayanan.
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Sesual dengan teori Zeithmal dan Bitner (Surjadi, 2012), mengatakan bahwaa
kualitas layanan ukuran seberapa baik dan buruk tingkat layanan yang diberikan
sesual harapan pelanggan. Hal ini sesuai dengan salah satu penelitian terdahulu
yang mengatakan bahwa berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan
hanya ditentukan oleh pihak yang melayani sgja akan tetapi ditentukan oleh pihak
yang dilayani sebab merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur
kuadlitas layanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi
kepuasannya. Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Simatupang (2017)
dalam penelitian tentang “Perbedaan tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar
dan pasca bayar”.

b. Kualitas Produk

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan setuju dan yang
memberikan pernyataan sangat setuju dapat dikategorikan baik. Artinya kualitas
produk Pasca bayar yang dirasakan oleh masyarakat di Kelurahan Pompanua
Riattang sudah dapat dikatakan baik. Dari 5 (lima) item pernyataan yang digunakan
untuk mengukur indikator tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar, mulai dari
nyaman menggunakan listrik, daya tahan listrik, dayatarik listrik, kinerjalistrik, dan
bentuk pemakaian listrik yang sebagian besar memberikan pernyataan kurang baik
kepada kualitas produk pada tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar maka
dapat dinyatakan bahwa memang benar adanya dan telah sesuai dengan hasi

observas pendliti dilapangan yang menemukan bahwa masyarakat setempat lebih
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menyukai produk pasca bayar dikarenakan mudah digunakan dan tidak perlu takut
listrik mati dan mengisi voucher.

Sesuai dengan teori Zeithmal dan Bitner (Surjadi, 2012) Pelanggan puas
jikdlau setelah membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut ternyata
kualitas produknya dianggap baik atau sebaliknya. Hal ini sesuai juga dengan salah
satu penelitian terdahulu yang mengatakan bahwa kualitas produk memiliki kaitan
erat dengan tingkat kepuasan pelanggan dalam hal ini menurut masyarakat di
kelurahan Pompanua Riattang kualitas produk listrik pasca bayar baik atau
dikategorikan puas, dan hal ini sesuai dengan apa yang telah dikemukakan oleh
Satrijo dkk (2018) dalam penelitiannya yang berjudul “ Analisis Perbedaan Tingkat
Kepuasan Pelanggan Listrik Prabayar Dan Pasca Bayar ”.

c. Harga

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan setuju dan yang
memberikan pernyataan sangat setuju dapat dikategorikan dalam kategori baik.
Artinya harga listrik pasca bayar dalam tingkat kepuasan pelanggan baik. Dari lima
sub indikator harga listrik terjangkau, harganya sesuai dengan kualitasnya, harga
sesua manfaat dirasakan, harga relative murah dikalangan masyarakat, dan listrik
dapat bersaing dengan harga pesaing, sebagian besar memberikan pernyataan baik
terhadap kualitas produk pada tingkat kepuasan pelanggan pasca bayar juga dapat
dikatakan bahwa memang benar adanya dan telah sesuai dengan hasil observasi
peneliti dilapangan yang menemukan bahwa harga listrik pasca bayar dimana

masyarakat setempat menilai listrik pasca bayar dapat memenuhi kebutuhan listrik
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masyarakta baik dikalangan menengah keatas maupun kalangan menengah bawah
dan menganggap harganya relative murah.

Sesual dnegan teori yang dikatakan Zeithma dan Bitner ( Surjadi, 2012)
Harga merupakan pelanggan yang biasanya sensitive, maka harga murah adalah
sumber kepuasan yang memang penting sebab pelanggan akan mendapatkan value
for money yang cukup tinggi. Hal ini juga sesuai dengan salah satu penelitian
terdahulu yang mengatakan bahwa harga memiliki kaitan erat dengan tingkat
kepuasan pelanggan dalam mengukur kepuasan pelanggan dan sesuai dengan yang
telah dikemukakan oleh Karlosiana dan Satrijo dkk (2018) dalam penelitiannya
yang berjudul “ Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelanggan pengguna Listrik Prabayar
dan Pasca Bayar.”

d. Faktor Emosional

Penilaian rata-rata responden yang memberikan pernyataan setuju dan yang
memberikan pernyataan sangat setuju dikategorikan dalam ketegori baik. Artinya
indikator faktor emosional pada tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar di
kelurahan Pompaua Riattang dikatakan baik. Dari lima sub indikator untuk
mengukur tingkat kepuasan mulai dari rasa bangga membeli produk, rasa percaya
diri karena PLN perusahaan Bonéfit, rasa bangga karena produk bagus, sejak lama
menggunakan produk, dan faktor kebutuhan. Sebagian besar memberikan
pernyataan baik terhadap faktor emosional dalam tingkat kepuasan listrik prabayar
dan memang benar adanya dan telah sesua dengan hasil observasi peneliti

dilapangan yang menemukan bahwa masyarakat merasakan bahwa kebutuhan
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masyarakat akan listrik pasca bayar sangat dibutuhkan dalam kebutuhan masyarakat
karena masyarakat sudah merasa senang dan bangga memiliki listrik yang tidak
terbatas pemakaian dan sesuai dengan pemakaian yang digunakan oleh masyarakat.

Sesuai dengan teori Zeithmal dan Bitner (Surjadi, 2012) faktor emosional
merupakan Pelanggan merasa puas (bangga) sebab adanya emosional value yang
diberikan kepada brand dari produk tersebut. Hal ini sesuai dengan salah satu
penelitian terdahulu yang mengatakan ada perbedaan tingkat kepuasan pelanggan
antara listrik prabayar dan pasca dilihat dari segi faktor emosiona tanggapan
masyarakat, sehingga hal ini telah sesuai dengan apa yang telah dikemukakan oleh
Karlosiana dan Satrijo dkk (2018) dalam penelitiannya yang berjudul * Perbedaan
Tingkat Kepuasan Pelanggan pengguna Listrik Prabayar dan Pasca Bayar.”
e.  Biayadan Kemudahan

Penilaian rata-rata responden yang memberikan setuju dan sangat setuju dapat
dikategorikan baik. Artinya indikator biaya dan kemudahan pada tingkat kepuasan
pelanggan listrik prabayar di kelurahan Pompanua Riattang, mulai dari biaya produk
rendah, nyaman dengan biaya yang relative rendah, cepat dalam mendapatkan
produk, prosedur pembuatan nota cepat, dan lokasi mudah dijangkau. Sebagian
besar memberikan pernyataan baik terhadap biaya dan kemudahan maka dapat
dinyatakan bahwa memang benar adanya dengan hasil observasi langsung yang
dilakukan oleh peneliti, dimana masyarakat pada umumnya lebih puas terhadap
biaya dan kemudahan menggunakan produk pasca bayar. Hal ini dikarenakan,

produk pasca bayar lebih simple dan pemakaiannyatidak berbelit-belit.
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Sesuai dengan teori Zeithmal dan Bitner (dalam Surjadi, 2012) mengatakan
bahwa biaya dan kemudahan merupakan pelanggan biasanya akan semakin puas
apabilatarifnya relativ mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau
pelayanan. Hal ini sesuai dengan salah satu penelitian terdahulu yang mengatakan
bahwa biaya dan kemudahan memiliki perbedaan tingkat kepuasan pelanggan antara
listrik prabayar dan pasca bayar. Dan dikemukakan oleh Simatupang (2017) dalam
penelitian tentang “Perbedaan tingkat kepuasan pelanggan listrik prabayar dan
pasca bayar”.

PLN sedang gencar-gencarnya mensosialisasikan program pemasangan KWH
meteran listrik sistem Pulsa (pra bayar). Setiap permohonan pemasangan listrik
baru hanya tersedia satu pilihan, yaitu Listrik pra bayar. Meteran lama
konvensional (pasca bayar) perlahan-lahan akan diganti dengan Pra bayar.
Masyarakat dianjurkan bermigrasi dari sistem lamaberalih ke Listrik sistem pulsa.

Namun akibatnya ternyata sistem pra bayar ini bukannya mempermudah, tapi
lebih mempersulit.beberapa konsumen melaporkan kerusakan meteran listriknya.
KWH meter tidak bisa di isi pulsa. Setelah melaporkan ke kantor PLN, akhirnya
petugas resmi datang kelokasi untuk membantu mengisi pulsa karena KWH meteran
listrik error.Hal ini sangat merepotkan karena setiap pengisian pulsa harus
memanggil petugas PLN, apalagi kalau pulsa habis tengah malam.Penjelasan dari
seorang ahlinya adalah sistem pulsa ini terlalu canggih dan KWH meteran terlalu
sensitif.Dengan standar pengamanan yang sangat tinggi. Setigp situasi yang

dianggap oleh sistem sebagai keadaan abnormal maka sistem langsung error .
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Kalau meteran sudah error maka pengisian pulsalistrik tidak bisa dilakukan sendiri ,
melainkan harus telpon petugas resmi. Situasi ini dikenal dengan situas “ CLEAR
TEMPER”, dengan status dilayar meteran tertulis : “PERIKSA”, maksudnya,
meteran sistem lama konvensional hanya dilengkapi dengan metode pengamanan
standar, artinya apabilaterjadi koseting listrik maka saklar MCB di meteran depan
rumah akan turun dan listrik langsung mati sampai diketemukan sumber masalah,
baru bisa nyala lagi.Tapi kalau KWH baru Meteran pra bayar metode
pengamanannya lebih rumit lagi. Selain metode diatas, Ada lagi tambahan sistem
pengamanan.

Listrik pra bayar bertujuan supaya lebih praktis. Tidak ada petugas yang
datang mondar mandir mencatat angka meteran , dan konsumen bisa lebih
terkontrol dalam pemakaian listrik. Tapi nyatanya listrik pra bayar malah bikin
repot, was-was bagaimana kalau listrik padam dan petugas resmi berhalangan
datang, apalagi malam hari.

G. Perbedaan Tingkat Kepuasan Terhadap Layanan Listrik Pra Bayar dan
Pasca Bayar
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh hasil dari
rata-rata tersebut yaitu dapat di simpulkan layanan listrik pasca bayar terhadap
tingkat kepuasan di Kelurahan Pompanua Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone
masuk dalam kategori “puas”. Sedangkan hasil dari rata-rata listrik prabayar dapat

di smpulkan bahwa layanan listrik prabayar terhadap tingkat kepuasan di
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Kelurahan Pompanua Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone masuk dalam kategori
“tidak puas”.

Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa telah sesuai dengan teori Siregar
(2013) menyatakan bahwa uji Chi kuadrat dapat dikatakan sebagai uji proposrsi
untuk dua peristiwa atau lebih dan data berjenis nominal, sehingga datanya bersifat
diskrit. Dalam uji chi kuadrat dihadapkan pada suatu pengujian apakah perbedaan
antara frkeuensi hasil observasi (disimbolkan fo) dengan frekuensi yang diharapkan
oleh pendliti (disimbolkan fo) dari sampel yang terbatas merupakan perbedaan yang
signifikan atau tidak. Hal ini juga telah sesuai dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh penelitian terdahulu Aleksander F.Simatupang (2017) dari penelitian
tersebut dimana variabel “Anaisis perbedaan tingkat kepuasan masyarakat
pengguna Layanan Listrik Pintar (Pintar) dan Masyarakat Pengguna Layanan Listrik
Konvensional (PascaBayar) PT.PLN “. Yang mengatakan bahwa adanya perbedaan
tingkat kepuasan pelanggan pra bayar dan pasca bayar masyarakat lebih puas
menggunakan listrik pasca bayar dengan kata lain bahwa tingkat kepuasan
pelanggan listrik pasca bayar lebih tinggi dari pada listrik prabayar. Meski terdapat
perbedaan tingkat kepuasan pada kedua jenis pelanggan listrik prabayar dan pasca

bayar tersebut akan tetapi nilainyatidak terlalu signifikan.
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BABV

PENUTUP

A. Kesmpulan
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka diperoleh kesimpulan

sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil layanan listrik prabayar terhadap kepuasan pelanggan di
dapatkan nilai rata-rata 37 % pelanggan puas dan 63% pelanggan merasa
tidak puas. Hasil dari ratarata tersebut yaitu dapat di simpulkan bahwa
layanan listrik prabayar terhadap tingkat kepuasan di Kelurahan Pompanua
Riattang Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone masuk dalam kategori “tidak
puas”.

2. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan maka diperoleh layanan
listrik pascabayar terhadap kepuasan pelanggan di dapatkan nila rata-rata 86
% pelanggan puas dan 19% pelanggan merasa tidak puas, Dapat di ssmpulkan
bahwa layanan listrik pasca bayar terhadap tingkat kepuasan di Kelurahan
Pompanua Riattang Kecamatan Ajangade Kabupaten Bone masuk dalam

kategori “puas”.

3. Nila statistic hitung **= 14,36 ini lebih besar dari pada nilai kritis ¥*hitung
3,84 maka data memberikan dasar untuk menolak Ho dan menerima H.,.
Yaitu ada perbedaan kepuasan antara kepuasan pelanggan dengan layanan

dalam pelayanan listrik prabayar dan pasca bayar di Kelurahan Pompanua

Riattang Kecamatan Ajangal e Kabupaten Bone.
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B. Saran

Untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Kota

Pare-Pare maka faktor yang harus diperhatikan ial ah:

1. Untuk PT. PLN Persero KotaBone

a.

Kemudahan dalam pengisian Daya bagi pelanggan Prabayar pengisian
daya saat ini tidak bias dikatakan praktis, maka PLN harus berupaya
menyiasati agar lebih memudahkan cara pengisian daya khususnya bagi
pelanggan Prabayar

PLN sebaiknya lebih mengenalkan atau memperbanyak sosiaisasi
terhadap keunggulan listik Prabayar agar kelebihan listrik ini bias
diketahui oleh masyarakat luas, Daya yang ditetapkan sebaiknya
menyesuaikan dengan harga listrik Per-KWH karena kebanyakan
pelanggan salah kaprah terhadap harga listrik yang digunakan sehingga
pelanggan merasa bahwa biaya tagihan yang dibebankan kurang sesuai
dengan penggunaannya.

Pihak PLN sebaiknya bisa konsisten dengan kepastian waktu tiba yang
diberikan kepada pelanggan ketika mendapat kel uhan gangguan baik bagi
pengguna prabayar maupun Pasca bayar. Serta tindak lanjut dan berikan
perhatian lebih baik lagi terhadap layanan prabayar yang sering
mengalami system error pada alat meteran yang sekarang ini sering
bermasalah dan menjadi keluhan pelanggan PLN. Jangan hanya sekedar

mendengar dan menampung keluhan tanpa menyel esaikan hingga tuntas.
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2. Untuk Penelitian Selanjutnya
Dalam penditian ini telah melihat perbedaan kepuasan pelanggan
prabayar dan pasca bayar dengan menggunakan metode kuantitatif, maka
diharapkan penelitan selanjutnya dapat melihat serta menjelaskan perbedaan
Kepuasan pelanggan prabayar dan pascabayar di wilayah lain serta mampu
menjelaskan secara kualitatif penyebab adanya perbedaan kepuasan

pelanggan prabayar dan pasca bayar.
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LAMPIRAN



Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN PERBEDAAN TINGKAT KEPUASAN
TERHADAP LAYANANLISTRIK PRABAYAR DAN PASCA BAYAR DI
KELURAHAN POMPANUA RIATTANG KECAMATAN AJANGALE

KABUPATEN BONE

K epada responden yang terhormat

Saya mahasiswa Univer sitas Muhammadiyah M akassar

Nama : ErikaYuliartika

NIM : 10561 05161 14
Melakukan penelitian yang berjudul “Perbedaan Tingkat Kepuasan Terhadap
LayananListrik Prabayar dan Pasca Bayar di Kelurahan Pompanua Riattang
Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone”. Oleh karena itu, saya membutuhkan
partisipasi Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner di bawah ini sebagai data penelitian
yang akan saya olah nanti. Berilah jawaban yang paling objektif. Dalam penelitian
ini tidak akan berpengaruh terhadap hasil kerja Bapak/Ibu melainkan hanya sebagai
kepentingan akademis peneliti.
Atas kerja sama dan perhatian Bapak/Ibu saya ucapkan terimakasih.
1. IDENTITASRESPONDEN
Nama

Jenis Kelamin - [] Laki-Laki [] Perempuan
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Umur :[]21-30 Tahun [ ] 31-40 Tahun
[ ]>51 Tahun
Pekerjaan :[]SMA []Akpol
[]s1 []s2
Jumlah Penghuni Rumah : [ ] 1-4 [ ]5-10
[]11-15 []16-20

2. PETUNJUK PENGISIAN

[] 41-50 Tahun

Untuk pernyataan dibawah ini pilihlah salah satu jawaban yang menurut

Bapak/Ibu paling tepat dengan cara memberikan tanda centang (v') di kolom skala

yang telah disediakan, isilah jawaban sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Keterangan :

1. Sangat Puas . SS
2. Puas )
3. Tidak Puas 1 KS
4. Sangat Tidak Puas - TSS
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.  DAFTAR PERNYATAAN TENTANG KEPUASAN PELANGGAN
LISTRIK PASCA BAYAR
Jawablah pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda (v') pada

alternatif jawaban yang sudah disediakan.

Alternatif Jawaban

No. Pernyataan SS| S| R |TS|STS

Kualitas Layanan

1 Ketepatan waktu pelayanan listrik pasca bayar
lebih cepat

2. Sikap pegawai pada pelayanan yang diberikan
pegawai listrik pasca bayar |ebih ramah

3. Sikap pegawai saat melayani pelanggan listrik
pasca bayar |ebih sopan

4. Penampilan pegawa rapih saat melayani
pelanggan listrik pascabayar

5. Kualitas layanan listik pasca bayar lebih
terjamin

KualitasProduk

1. Nyaman menggunakan listrik pascabayar

2. Dayatahan listrik pasca bayar |ebih tahan

3. Program Listrik prabayar daya tariknya lebih

menarik

4, Kinerja listrik prabayar sesua dengan
fungsinya

5. Bentuk pemakaian listrik Pascabayar lebih
ribet

Harga

1. Harga listrik pasca bayar terjangkau

2. Listrik pasca bayar harganya sesuai dengan
kualitasnya

3. Harga pasca bayar relative murah di kalangan
menengah ke bawah

4. Harga Listrik pasca bayar sesua dengan
manfaat yang saya rasakan

5. Listrik pasca bayar dapat bersaing dengan
harga pesaing

Faktor Emosional

1. | Bangga memiliki listrik pasca bayar yang| | | | |
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harga terjangkau

2. Rasa percaya diri yang tinggi memakai salah
satu produk karena PLN perusahaan bonafit

3. Bangga menggunakan listrik pascabayar
dibandingkan prabayar

4. Menggunakan listrik pascabayar karena sudah
lama menggunakannya

5. Listrik pasca bayar merupakan kebutuhan
masyarakat dibandingkan pasca bayar

BiayadanK emudahan

1 Listrik pascabayar biaya produknya rendah

2. Nyaman memakai listrik pascabayar dengan
biaya produk rendah

Listrik pasca bayar lebih cepat di dapat

3.
4. Prosedur pembuatan nota listrik pasca bayar
lebih cepat

5. Lokas pembayaran (Pos PLN) listrik pasca
bayar |ebih mudah dijangkau

|. DAFTARPERNYATAAN TENTANG KEPUASAN PELANGGAN
Jawablah pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda (v') pada

alternatif jawaban yang sudah disediakan.

Alternatif Jawaban

No. Pernyataan SS| S| R |TS|STS

Kualitas Layanan

1 Ketepatan waktu pelayanan listrik prabayar
lebih cepat

2. Sikap pegawai pada pelayanan yang diberikan
pegawai listrik prabayar |ebih ramah

3. Sikap pegawai saat melayani pelanggan listrik
prabayar |ebih sopan

4. Penampilan pegawa rapih saat melayani
pelanggan listrik prabayar

5 Kualitas layanan listik prabayar lebih terjamin

KualitasProduk

1. Nyaman menggunakan listrik prabayar

Dayatahan listrik prabayar |ebih tahan

2.
3. Program Listrik prabayar daya tariknya lebih
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menarik

4, Kinerja listrik prabayar sesua dengan
fungsinya

5. Bentuk pemakaian listrik prabayar |ebih ribet

Harga

1. Harga listrik prabayar terjangkau

2. Listrik prabayar harganya sesuai dengan
kualitasnya

3. Harga prabayar relative murah di kalangan
menengah ke bawah

4. Harga Listrik prabayar sesuai dengan manfaat
yang saya rasakan

5. Listrik prabayar dapat bersaing dengan harga
pesaing

Faktor Emosional

1 Bangga memiliki listrik prabayar yang harga
terjangkau

2. Rasa percaya diri yang tinggi memakai salah
satu produk karena PLN perusahaan bonafit

3. Bangga menggunakan listrik prabayar

4. Menggunakan listrik prabayar karena sudah
lama menggunakannya

5. Listrik prabayar merupakan kebutuhan
masyarakat

BiayadanK emudahan

1. Listrik prabayar biaya produknya rendah

2. Nyaman memaka listrik prabayar dengan
biaya produk rendah

3. Listrik prabayar lebih cepat di dapat

4. Prosedur pembuatan nota listrik prabayar
lebih cepat

5. Lokas penjuaan listrik prabayar lebih mudah
dijangkau
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TABEL 2: TABULASI LAYANAN LISTRIK PASCA BAYAR

Jumlah

87

87

87

85

91

87

82

67

82

89
82

79
59
87

81

75

85

88
82

83

85

85

91

92

79
2077

Biaya dan Kemudahan

Faktor Emosional

Harga

Kualitas Produk

Kualitas Pelayanan

NO

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

Total
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TABULASI LAYANAN LISTRIK PRABAYAR

Kualitas Produk

Jumlah

69
82

91

84
89
94
81

85

90
85

87

89
82

69
82

87
84
89
59
90
77
79
91

92

91
2098

Biaya dan Kemudahan

Faktor Emosi

Harga

Kualitas Pelayanan

NO

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

TOTAL

134



135



Lampiran 5

BIODATA

Erika Yuliartika, anak terakhir dan empat
orang bersaudara lahir dan pasangan Baba dan
Nuwhaidah, Penulis berdarah asli ketwrunan
Bugis Bone lahir di Bone, tepatnya tanggal 09
Juli  1997. Besammya  semangat dan
kegigihannva berhasil menempuh jenjang

pendidikan formal mulai dari bersekolah di

SDN Il Kasimpureng Bulukumba dan lulus tahun 2008. Lanjut pada jenjang

sekolah menengah pertama di SMPN | Gantarang Bulukumba dan lulus ditahun

2011. Di tahun 2014 lulus sebagai siswi di SMAN 1 Bulukumba Universitas

Muhammadivah Makassar menjadi tempat vang dipercayai oleh penulis untuk

kembali melanjutkan pendidikannya ke tahap perguruan tinggi di Fakultas Ilmu

Sosial dan Ilmu Politik Jurusan Ilmu Administrasi Negara. Selama menuntut ilmu

di PTS penulis berhasil menyelesaikan tugas akhir skripsinya. Akhir kata penulis

mengucapkan rasa syukur yang sebesar-besarnya atas terselesaikannya skripsi

yang berjudul “Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan

Listrik Prabayar dan Pasca Bayar di Kelurahan Pompanua Riattang

Kecamatan Ajangale Kabupaten Bone™.
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