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BAB I

PENDAHULUAN

1.1      Latar Belakang


Di era globalisasi ini banyak perusahaan-perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang di tuntut untuk mampu bersaing dengan perusahaan lainnya dalam hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk pelanggannya. Karena kemajuan teknologi serta informasi yang begitu cepat hal ini menuntut perusahaan jasa untuk memiliki caranya sendiri dalam mempertahankan pelanggan. Perusahaan jasa harus mengutamakan kualitas karena mereka tidak hanya menawarkan produk saja namun menawarkan jasa, karena dimana kualitas adalah salah satu faktor yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen, dengan demikian perusahaan yang berkualitas adalah perusahaan yang mampu bersaing dan menguasai pasar. Perusahaan-perusahaan juga dituntut untuk meningkatkan suatu pelayanan secara professional sesuai dengan bidangnya masing-masing. Hal ini berarah kepada Perusahaan Listrik Negera (PLN) yang juga dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dalam proses penyaluran tenaga listrik untuk memenuhi kepentingan umum masyarakat yang kebutuhannya selalu meningkat.
 (
6
)

 (
6
)
PT. PLN (persero) Rayon Bitung merupakan perusahaan jasa yang menjual listrik kepada pelanggan yang  melayani  kepentingan  umum bergerak  di  bidang pelayanan pasang  baru, migrasi, multiguna, perubahan  daya, pelayanan  keluhan pelanggan  mengenai  pembacaan  meter,  dan lain sebagainya.







Layanan Listrik Prabayar (LPB) merupakan bentuk pelayanan PLN dalam menjual energi listrik dengan cara pelanggan membayar dimuka. Program yang telah dijalankan PT. PLN (Persero) Rayon Bitung adalah Listrik menyala 24 jam di Pulau Lembeh, yang sebelumnya di lokasi tersebut merupakan lokasi yang belum bisa dijangkau penuh oleh jaringan listrik secara menyeluruh. Hal ini menjadi satu acuan yang sangat penting bagi PT. PLN (Persero) Rayon Bitung dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan efektif untuk  memperoleh tujuan utama perusahaan yaitu memperoleh pelanggan yang puas akan pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Bitung.
Kepuasan pelanggan merupakan hasil yang telah diperoleh dengan cepat, tepat dan sesuai dengan harapan yang diinginkan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang telah dirasakan dibandingkan dengan harapannya hal ini sependapat dengan Engel, et al:1990 dalam Nasution (2004:104), yang mengatakan kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pembeli, dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang sama atau melampaui harapan pelanggan.   Hal ini sangat berpengaruh bagi perusahaan untuk mengetahui harapan pelanggan yang sebenarnya dan memperbaiki kualitas pelayannya.
Kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan dengan kinerja. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, antara lain pengalaman masa lalu, pendapat teman, informasi dan janji perusahaan. Perusahan






dapat meningkatkan kepuasan pelanggan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan  yang kurang menyenangkan. Kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya dan setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Suatu perusahaan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan jika perusahaan tersebut dapat memberikan suatu produk, proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi harapan pelanggan, hal ini sependapat dengan Garvin dan Davis: (1994), dalam Nasution (2003:40), yang mengatakan bahwa jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan sebagai kualitas menjadi sangat ideal. Namun jika sebaliknya jika jasa atau kualitas pelayanan yang diterima rendah dari pada yang diharapakan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan tentunya akan buruk.
Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi pelayanan dalam hubungannya dengan kepuasan pelanggan yaitu dalam memberikan   pelayanan sebagai usaha untuk mencapai kepuasan   dan loyalitas pelanggan, pihak perusahaan dapat berpedoman pada variabel pelayanan yang diuraikan oleh Berry dan Parasuraman dalam Nasution (2004:56), yaitu: bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness) jaminan (assurance) empati (empathy). Jadi dapat di simpulkan bahwa untuk mencapai tingkat pelayanan maka pihak perusahaan yang   merupakan   produsen   jasa   harus  mampu   melayani   pelanggan   secara






memuaskan dengan memperhatikan bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness) jaminan (assurance) empati (empathy).
PT.  PLN  (Persero) Rayon  Bitung belum  sepenuhnya  mampu  mencapai unsur-unsur di atas, dari pengamatan penulis perusahaan masih belum maksimal dalam hal pelayanan, karena sesuai dengan hasil yang telah di amati penulis PT. PLN (Persero) Rayon Bitung tidak melakukan pelayanan dengan tepat waktu sesuai dengan yang telah di janjikan sehingga dipandang tidak ada kesungguhan dalam menangani masalah keterlambatan yang terjadi. Kemudian PT. PLN (Persero) Rayon Bitung juga masih kurang merespon dengan cepat untuk mengatasi keluhan pelanggan dan tidak memberikan informasi yang pasti sehingga membuat pelanggan lama menunggu dan membuat pelanggan resah dan mengcomplain langsung diperusahaan. Untuk itu sangat penting agar kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) Rayon Bitung diperhatikan sebaik-baiknya agar kepuasan pelanggan dapat terukur dan memenuhi harapan dari perusahaan yaitu untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Dengan masalah yang terjadi penulis tertarik untuk mengambil judul : “Analisis   Kualitas Pelayanan Pasang   Baru   Listrik   Prabayar Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung.






1.2      Identifikasi Masalah

Adapun identifikasi masalah berdasarkan hasil observasi      di     lapangan peneliti menemukan fakta-fakta empiris sebagai berikut :

1.	Tidak melayani pelanggan sesuai janji sehingga kualitas pelayanan yang dirasakan tidak sesuai dengan yang diharapkan
2.	Kurangnya  respons  terhadap  kebutuhan  pelanggan  dalam  memberikan informasi terhadap pelayanan pasang baru listrik prabayar
3.      Banyaknya keluhan atau complain dari pelanggan



1.3      Perumusan Masalah

1.   Seberapa  besar  persepsi  pelanggan  terhadap  pelayanan  PT.  PLN Persero) rayon Bitung ?
2.   Apakah ada kesenjangan (GAP) antara kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pasang baru listrik prabayar pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung ?
3.   Bagaimana cara menganalisis dimensi kualitas pelayanan pasang baru listrik prabayar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung ?
1.4       Pembatasan Masalah

Dengan pertimbangan keterbatasan kemampuan, penelitian ini dibatasi hanya pada jasa pelayanan pendaftaran pemasangan listrik prabayar tahun 2017 dan hanya pada 2 wilayah desa di Kepulauan Lembeh dalam melakukan pasang baru listrik prabayar pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung.






1.5       Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.5.1    Tujuan Penelitian

a.  Untuk   mengetahui   seberapa   besar   persepsi   pelanggan   terhadap pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Bitung
b. Untuk mengetahui kesenjangan (GAP) antara pelayanan pasang baru listrik prabayar terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung
c. Untuk mengetahui bagaimana cara menganalisis dimensi kualitas pelayanan pasang baru listrik prabayar dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Bitung
1.5.2    Manfaat Penelitian

a.  Bagi Perusahaan, sebagai bahan masukkan dalam meningkatkan kualitas perusahaan, khususnya dalam hal pemberian pelayanan pada pelanggan di PT. PLN (persero) Rayon Bitung.
b. Bagi  penulis,  untuk  menambah  pengetahuan  serta  wawasan  tentang masalah yang terjadi secara nyata di dalam perusahaan khususnya masalah yang berhubungan dengan kualitas pelayanan yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan.
c.  Bagi Kampus Politeknik Negeri Manado, sebagai referensi bagi peneliti lainnya dalam melakukan penelitian yang sama di masa yang akan datang
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