nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

SKRIPSI

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PLTD

(PEMBANG TRIK TENA L) DI DESA

<KABUF ATS “‘-ﬁﬁ‘\;’l\ J ’ RANTI

NPM : 125210140

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS ISLAM RIAU
PEKANBARU
2018



nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI
Alamat : Jalan Kahorudin Nasution No, 113 Perhentian Marpoyon
TELP ((7761) 674834 Pekanbaru - 28284




Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI
Alamat - Jalan Kaharudin Nasation No. 113 Perhentian Mutpoyun
TELP (0761) 674834 Pekanbaru - 28284

s A A 0

et

vvvvvv

{Azmansyih, SEL, M. Econ)




nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag
DI disay yepepe fur udwnyo(

UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS EKONOMI

: Jalan Kaharuddin Nas Marpoyan
' - 28284

TAS IS

Ju A & PLTD
TEN KEPUL AU M -
e SARNE
: Sy,
L ol Kz
co 3 -
A =L o ]
)
f
T Co
‘ Sponsor
17-1
| 06-1222
09-03-2018 'y
'Y
17042018 | X & . .p i
25-06-2018 | %
20-10-2018 X i
01-11-2018 X - i skripsi scsuai
atauran (kata pengantar, A (
daftar isi)




« Perbaiki rekapitulasi dan
kesimpulan sesuai tujuan
penelitian

- Acc Ujian

X

08-11-2018

14-11-2018

e
3 g B
w
o — =2,
0 ——0
E <
¢ SN
w
Z =)
%

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

i
ey
w
s
.

rAENNT

UNIVERSITAS ISLAM RIAU

FAKULTAS EKONOMI
an Pekanbaru Telp 647647

................

..................

Drs. H. Afrar, M.SL, Alc;CA




M disiy yepepe [l udwnjo(q

-
-

nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

b SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAL
Nomor: 1288 / Kpt&/FE-UIR/2018
TENTANG PENETAPAN DOSEN PENGUJT SKRIPSI MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

)
:
:
i

t Listrik Tenagn
Memnti

ARRRRRNNNNY Y

.ﬁ%
by
B

.b‘ :

H
Pog
=
g.
:
e

53 2
AR
e 24
;
g
E
i
E

Tembusan - Disampaikan pada

1. Yth Bapak Koordinatos Kopertis Wilayah X d&i Padang
2.¥th . Bapak Rektor Universitas Islam Rim di Pekanburu
31.¥th . Sdr Kepala Biro Kevangan UIR di Pekanbar
4.Yth - Sdr Kepala BAAK UIR di Pekanban:




7

asution No 113 Ma

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI

g
z
g
g
<
=
E:
z
=
=
2
3,

@5

P
illll.llnllli_- -

x;g Dekan |
*) Coret yang tidak perlu

Dr. Birdaus AR, SE.M.SE

W

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

DI disay yepepe fur udwnyo(

HrAaHl l"f

UNIVERSITAS ISLAM RIAU
FAKULTAS EKONOMI
delin Nst Km 11 Ne poyin Pekanbury

BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL
: Zulpikar

0140
it Listrik
Rt

T R L

3

Drse Sy-m

AN W&

s

Nl

= %gf’.‘" 2
N 2e

/ L1
‘B
s

Sl

\

WA U




SURAT KEPUTUSAN DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU
Nomor: 2396/Kpts/FE-UIR2017
TENTANG PENUNJUKAN DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI MAHASISWA Si1
Bismillahirrohmanirrohim
DEKAN FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU

Menimbung: 1, Sury o Ketun Jurusan / Program Studi Manajemen g Ohtober 2017 tetang penunjukan
sl mahasiswa,

\ N1V
| ¢
9

nave

)

%‘\\\\
;

Cminae peogy
di Universites Islam
kekellruan dalam

M disiy yepepe [l udwnjo(q

-
-

ffar, M.Si, AK,, CA

nery wejsy sejsIAm ueeyeisndiog

Tembusan : Disampaikan pade:
LY Bagek Rekror Unlversites Bslam Rlou
2.Y1h  Sdr Kepala Biro Keusngan U & Pekanbar.




2
S
ok
E
o~
-3

Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau




ABSTRAK
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PLTD (PEMBANGKIT
LISTRIK TENAGA DIESEL) DI DESA LUKUN KABUPATEN
KEPULAUAN MERANTI

ZULPIKAR
NPM : 125210140

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ‘dan menganalisa Kualitas
pelayanan pada PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel)..Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti. Jenis dan sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini_adalah Data Primer yaitu data yang diperoleh dari pendapat
masyarakat (pelanggan) sebagai responden mengenai ketepatan waktu dan
pelayanan yang diberikan yang didapat melalui angket atau quisioner. Data
Sekunder, yaitu data yang diperoleh langsung dalam “bentuk sudah jadi dari
perusahaan berupa, sejarah berdirinya perusahaan, strukiur organisasi dan
laporan- laporan lainnya. Jumlah yang akan diambil sebagali sampel dalam
penelitian ini adalah 76 orang. pelanggan yang menjadi pelanggan di PLTD
(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti. Dari hasil jawaban responden tentang Bukti Fisik (Tangibles) sebanyak
33 orang atau 43,86%, mengatakan Cukup Baik., Kemudian.jawaban responden
tentang Reliability (Keandalan) dengan;jawaban Baik sebanyak 35 orang atau
46,49% menjawab Baik. Jawaban responden tentang Daya Tanggap
(Responsiveness) sebanyak 33 orang atau 42,98% menjawab Baik. Selanjutnya
jawaban responden tentang Assurance (Jaminan) sebanyak 35 orang atau 46,06%
menjawab Baik. ‘Dan terakhir jawaban responden tentang Emphaty (Empati)
sebanyak 38 orang atau 50,44% menjawab Baik.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT
ANALYSIS OF SERVICE QUALITY INPLTD (DIESEL POWER PLANT)
IN LUKUN VILLAGE, KEPULAUAN MERANTI DISTRICT
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

jasa sangat
ditopang oleh as pelaya ) perusahaan kepada
konsumen. Deng ayana ai ! nerasa puas yang
kemudian aka adi Kk en yang Ic &]' nakan produk
maupun jass

Pembe 3 n.yang memenuhi. standa ng. telah ditetapkan

bahwa kualitas+ ¥t - i dari harapan

yang buruk, bahkan hampir pasti mereka pasrah menerima layanan seadanya.
Berdasarkan UUD RI No. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan
bahwa, tenaga listrik mempunyai peran yang sangat penting dan strategis dalam
mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Usaha penyediaan tenaga listrik
dikuasai oleh negara dan penyediaannya perlu terus ditingkatkan sejalan dengan

perkembangan pembangunan agar tersedia tenaga listrik dalam jumlah yang
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cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PLTD memberikan perhatian khusus

kepada kegiatan pelayanan dalam hal pemenuhan kebutuhan pelanggan agar

dalam pelaksanaannya dapat memuaskan pelanggan.

model pe

pelanggan s Japat mer atterhadap PLTD.

ani permintaan

jadi pelanggan

pelanggan yang akan merubah data pelanggan diantaranya, ganti/balik
nama, ganti alamat, golongan tarif, ubah daya, ubah tarif, undur diri,
ubah nama, dan lain-lain.

4. Penyambungan Sementara adalah sub sistem yang menangani

permintaan pelanggan atau non pelanggan untuk mendapatkan layanan

sambungan listrik untuk jangka waktu tertentu.
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5. Pelayanan Pembayaran Penertiban Pemakaian Tenaga Listrik (P2TL)

adalah sub sistem yang menangani permintaan pelanggan yang ingin

membayar Tagihan Susulan (TS), adalah pelanggan yang telah

P

—

n Kabupaten
Kepulauan di Kabupaten
Kepulauan ak PLTD terus
melakukan

untuk meme

E\%“‘ﬁ\ ]

N

pemakaian listrik dalam satu bulan sekaligus memberikan kertas tagihan. Untuk
melakukan pembayaran, konsumen di beri waktu dari tanggal 20 sampai akhir
bulan di setiap bulan nya, bisa di lakukan secara cicilan atau lunas. Pembayaran di
lakukan di rumah Ketua PLTD. Jika tagihan tidak di bayar dalam waktu dua

bulan, akan dilakukan pemutusan sementara.
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PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) di Desa Lukun Kabupaten
Kepulauan Meranti merupakan salah satu yang memiliki banyak pelanggan.

Keluhan- keluhan yang sering terjadi di akibatkan rusaknya mesin PLTD yang

PLTD g

n pelanggan

yang berta seperti yang

terlihat dar

Tabel Ju Kabupaten

u\ﬁn\m‘i‘s_\

Nla Pengguna
Tahun | 5 S JKWH (900)
2012 [ 180
2013 ' 2 200
2014 7 250
2015 o 280
2016 300
2017 318

3Le

. ’ -_
Sumber : PLTD Desa Lukun Q ‘ ““

Dari tabel diatas terliha a pelanggan pada tahun 2012 yang
menggunakan jasa PLTD sebanyak 180 pelanggan, untuk memenuhi pasokan
listrik dari 180 pelanggan PLTD menggunakan mesin diesel berkapasitas 150
KVA. Pada tahun 2013 setelah dihitung jumlah pelanggan meningkat menjadi 200
pelanggan,kapasitas mesin diesel 150 KVA, dan pada tahun 2014 jumlah

pelanggan meningkat lagi menjadi 250 pelanggan, selanjutnya tahun 2015 dengan

jumlah pelanggan 280 pelanggan, dan pada tahun 2016 jumlah pelanggan 300,



selanjutnya tahun 2017 jumlah pelanggan terhitung 318 pelanggan. Pada tahun
2014 - 2017 untuk memenuhi kebutuhan listrik pelanggan, ada penambahan
kapasitas mesin diesel dalam menghasilkan listrik yang lebih besar yaitu 300
KVA agar pasokan listrik pelanggan dapat terpenuhi keseluruhannya.

Apabila jumlah pelanggan yang meningkat dari tahun ke tahun dijadikan
sebagai patokan untuk mengukur-tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
dari pihak manajemen PLTD, maka jika dibandingkan antara jumlah pelanggan
dari tahun 2012 sampai tahun 2017 jumlah pelanggan semakin meningkat. Namun
dengan semakin meningkatkan jumlah pelanggan tentunya frekuensi pelayanan
semakin tinggi, sehingga dengan frekuensi pelayanan yang ada perlu diketahui
tingkat kepuasan pelanggan. Dimana dari pra survey dilapangan terlihat
pelanggan sering berdesakkan di depan loket pembayaran tagihan listrik pada saat
jadwal pembayaran tagihan, di* loket PLTD, dikarenakan~jumlah loket tidak
bertambah sementara jumlah pelanggan semakin besar.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukanpenelitian dengan judul : “Analisis Kualitas Pelayanan Pada PLTD
(Pembangkit Listrk Tenaga Diesel) di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan

Meranti”.

12 RUMUSAN MASALAH
Bertitik tolak dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian pada PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun

Kabupaten Kepulauan Meranti dengan rumusan masalah sebagai berikut :
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“Bagaimana Kualitas Pelayanan Pada PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel)

Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti”.

1.3  TUJUAN DAN'MANFAAT PENELITIA

adalah sebagai

dan

serta

kebijakan pihak PLTD teru g berhubungan dengan pelayanan dan
kinerja karyawan atau mekanik terhadap konsumen.

3. Untuk Pihak Lain
Dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan informasi bagi mahasiswa
serta peneliti lainnya berminat melakukan penelitian dengan topik yang

sama.
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BAB Il

TELAAH PUSTAKA

2.1

produk, jasa ) /ang au melebihi
harapan

membandingka Si para ke o nyata-nyata mereka

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kata kualitas
mengandung banyak definisi atau makna, orang yang berbeda akan
mengartikannya secara berlainan tetapi dari definisi yang dapat kita jumpai
memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampaiannya saja biasanya

terdapat pada elemen sebagai berikut:
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1) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan

pelanggan.

2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia,peroses dan lingkungan

oleh pih

dilayani, karena merekala _ nan “sehinc apat mengukur

belayanan tidak

&
&
g
=
&
o
o
an

menilai  jelek

engan interaksi jajaran pegawai
organisasi/perusahaaan  dengan berbagai fasilitas yang tersedia.
Mempengaruhi kualitas pelayanan internal, antara lain : (a) Pola
manajemen umum organisasi/perusahaan. (b) Penyediaan fasilitas
pendukung, pengembangan sumber daya manusia. (c) Iklim kerja dan

keselarasan hubungan kerja. (d) Pola insentif.
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Jika faktor-faktor di atas dikembangkan, loyalitas dan integritas pada diri

masing-masing pegawai akan mampu untuk mengembangkan pelayanan

yang terbaik diantara mereka. Apalagi jika semua kegiatan dapat

Empat jenis layanan diatas dapat disebut sebagai kinerja pelayanan

(servis performance).
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2.2  Dimensi Kualitas Pelayanan
Kelima dimensi pokok kualitas pelayanan yang telah disajikan

Parasuraman, Zithaml dan Berry (1990) yaitu sebagai berikut :

iputi fasilitas,

erta  penampilan

Kehandalan dalam Rambat Lupiyoadi (2001:148) adalah kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan Pelanggan
yang berarti ketepatan waktu pelayanan yang sama, untuk semua

pelanggan tanpa ada kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi

yang tinggi”.
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Fandy Tjiptono (1996:69) mendefinisikan kehandalan adalah “mencakup
dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya.

Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat

’fq e para pelanggan kepada
perusahaan. Terdir . eberaps ponen antara lain komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

Sedangkan dengan pengertian diatas Fandy Tjiptono (1996:70)
mendefinisikan jaminan adalah “mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staff, bebas

dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan”.
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Sedangkan menurut Philip Kotler (1997:53) jaminan adalah

“pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk

mendapatkan kepercayaan dan keyakinan”.

Standar Pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai
kewajiban dan janji Penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Dalam menyusun Standar

Pelayanan perlu memperhatikan prinsip:



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

. Sederhana. Standar Pelayanan yang mudah dimengerti, mudah diikuti,

mudah dilaksanakan, mudah diukur, dengan prosedur yang jelas dan biaya

terjangkau bagi masyarakat maupun Penyelenggara.

diberikan dapat menjangkau Semua masyarakat yang berbeda status
ekonomi, jarak lokasi geografis, dan perbedaan kapabilitas fisik dan

mental.
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2.3 Unsur-Unsur Pelayanan
Dalam Memasarkan produknya produsen selalu berusaha untuk
memuaskan keinginan dan kebutuhan para pelanggan lama dan baru. Menurut

Tjiptono (2004

9
%.

\ )\ “é

:ﬁ’

24
-~
o

. Keramah Tamahan
Dalam melayani para pelanggan, karyawan perusahaan dituntut untuk
mempunyai sikap sopan santun dan ramah. Oleh karena itu keramah
tamahan sangat penting. Apalagi pada perusahaan yang bergerak dibidang

jasa.
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e. kenyamanan
Rasa nyaman timbul jika seseorang merasa diterima apa adanya. Dengan

demikian, perusahaan harus memberikan nyaman pada konsumen. Dengan

haan perlu
an nyaman
24
. Kata jasa itu
sendiri me sonal Service)
sampai jass kinerja yang
menciptak erubahan yang

antara barang dan jasa yaitu sebagai berikut :
1. Pelanggan tidak memperoleh kepemilikan atas jasa.

2. Produk jasa bersifat tidak berwujud.

w

Pelanggan lebih terlibat dalam peroses produksi.

>

Orang lain dapat menjadi bagian dari produk.
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. Adanya keragaman yang lebih besar dalam input dan output

operasional.

. Banyak jasa sulit dievaluasi pelanggan




Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

NAMA
JUDUL PENELITI HASIL
Analisis Kualitas Cahyo Sasmito | Kualitas pelayanan publik yang ada
Pelayanan Publik (Studi.. | dan"  Adelvia | di" PLN.Rayon Soe yang diukur
Kepuasan Pelanggan Nabunome dari indikator daya tanggap,
Pada PLN-Rayon Soe Di | (2018) kehandalan, rasa peduli, bukti
Wilayah Kerja langsung, dan jaminan berada pada
Puskesmas Tobu, kategori .tidak memuaskan. Hal ini
Kabupaten Fimer Tengah disebabkan  seringnya terjadi
Selatan) pemadaman listrik, serta
lambannya pelayanan yang
diberikan oleh Sub Rayon, serta
adanya transaksi tentang harga beli
daya listrik yang tidak jelas
Analisis Kualitas | Bunga Mayang | Berdasarkan  hasil  penelitian
Pelayanan Pelanggan PT. | Sari (2014) menyatakan kondisi variabel 7
PLN (Persero) Rayon indikator Tingkat Mutu Pelayanan
Way  Halim . Bandar (EMP)-berdasarkan hasil penelitian
Lampung menunjukkan kondisi cukup baik.
Upaya yang telah dilakukan dalam
rangka meningkatkan kualitas
pelayanan yakni dari sisi teknis
maupun non_teknis namun dalam
pelaksanaanya  masih belum
maksimal.
Analisis kualitas | Ayuningsih Di  ukur. dengan 5 dimensi,
pelayanan (Inovasi | (2012) tangible, reliability,
Listrik Pra Bayar) PT. respensiveness, emphaty  dan
PLN (Persero) di assurance dengan tingkat kualitas
Wilayah Makasar Timur pelayanan  termasuk  kedalam
persentase baik (berkualitas).
Peningkatan Kualitas | Dewi (2011) Peningkatan kualitas pelayanan
Pelayanan Publik Melalui publik melalui Program
Program Peningkatan Peningkatan  Keandalan  pada
Keandalan pada PT. PLN pelanggan di PT.PLN (Persero)
(Persero) Banjarmasin. Banjarmasin dilihat dari indikator
efektifitas, kecukupan, pemerataan,
responsivitas dan ketepatan
menunjukkan indikasi yang belum
maksimal terlaksana.
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2.6  Kerangka Pemikiran
Faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan jasa pada dimensi

kualitas jasa, terdapat kriteria penentu. Kualitas jasa layanan yaitu: bukti langsung

selanjutnya

unsur diatas

Assurance

Emphaty

Sumber: Parasuraman, Zithaml dan Berry (1990)
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2.7 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang ada dan didukung oleh teori yang telah

dikemukakan, maka penulis mencoba merumuskan hipotesis sebagai berikut :
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keunggulan yang
diharapkan dan
pengendaliannya atas
tingkat Keunggulan
tersebut untuk
memenuhi keinginan
Pelanggan.
(Tjiptono,2007)

BAB 111

METODE PENELITIAN

Skala

Ordinal

1. Pelayanan yang cepat
dan tepat

2. Pemberian informasi
yang jelas

3. Pemberian tindakan

secara tepat dan cepat.

Ordinal

Responsiveness

1. Karyawan menerima
dan melayani dengan
baik.

2. Karyawan melakukan
tindakan secara tepat
dan cepat.

3. Ketanggapan dalam
melayani pelanggan.

Ordinal
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Assurance 1. Rasa aman dan Ordinal
terjaminnya pelanggan

2. Menumbuhkan rasa
kepercayaan
pelanggan

3. Karyawan memiliki

Ordinal

dalam peneliti ini juga keterbatasan waktu, tenaga serta dana maka dalam
penelitian ini penulis menggunakan accindental sampling (Pengambilan sampel
berdasarkan kebutuhan) yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel. Jumlah yang akan diambil sebagai

sampel dalam penelitian ini adalah 76 orang pelanggan yang menjadi pelanggan
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di PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten
Kepulauan Meranti.

Jumlah sampel diketahui dengan menggunakan rumusan Slovin (Umar,

2003:146).

3.4

sudah jadi dari perusahaan berupa, sejarah berdirinya perusahaan,

struktur organisasi dan laporan-laporan- laporan lainnya.
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3.5  Teknik Pengumpulan Data

1. Interview
Dengan mengadakan tatap muka dan Tanya jawab langsung

pimpinan  serta aryawan yang ada

2 =Tidak Baik (TB)

1 = Sangat Tidak Baik (STB)
Dengan kata lain dipergunakan skala lima berarti terdapat lima alternatif

jawaban :
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Tabel 3.2
Alternatif Pilihan Jawaban

No. Kategori Skor Interval

1. | Sangat Baik 80% - 100%

2. 60% - 80%

3.

4.

5.
Sumber :
3.6
didapat dar
Setelah data berha i ela 2mbahasan dengan
metode Des parkan data yang
telah dikump a antara praktek
dan teori yang a ajikan dalam bentuk

Uji reliabilitas adalah data mengukur suatu Kkuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Kehandalan yang menyangkut kekonsistenan

jawaban jika diujikan berulang pada sampel yang berbeda. SPSS memberikan

fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (a).
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Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach
Alpha > 0,60 (Ghozali, 2005).

3.6.2 Uji Validitas

mampu

Validitas
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pemerinta

awal renca

Milik Desa

Dengan jumlah pelanggan pertama 180 pelnggan dan semakin bertambah hingga
sekarang. Pada awal beroperasi beban awal Rp 140.000 per bulan dengan biaya
Kwh meter Rp 800 -, dan sekarang biaya beban Rp 135.000, Per bulan dengan

biaya Kwh Rp 1000-.



4.2  Struktur Organisasi PLTD Desa Lukun

Untuk mewujudkan tujuan dari suatu organisasi atau perusahaan
diperlukan adanya kerjasama yang baik dan terkoordinir antara para karyawan.
Perusahaan yang.memiliki sejumlah karyawan-dengan berbagai posisi diperlukan
pengorganisasian sebaik mungkin, untuk itu diperlukan seorang pemimpin yang
dapat memberikan wewenang. dan tanggung, jawab kepada bawahan sesuai dengan
prosedur yang berlaku.

Selanjutnya dapat dikatakan bahwa organisasi merupakan sekelompok
orang yang terorganisasi dalam proses pencapaian tujuan organisasi. Earl J. Ends
mengemukakan dalam bukunya “Organizational Team Building” yaitu : pada
bentuknya yang amat sederhana, suatu organisasi perusahaan terdiri dari
sekelompok orang- orang terorganisasi untuk menyelenggarakan pekerjaan secara
bersama dengan upaya memberikan jasa produk untuk diperdagangkan dan
hasilnya dapat dialirkan bagi kepentingan usaha, penanaman modal dan resiko
yang akan terjadi. Jadi menurut Earl J. Ends ini organisasi mengandung sifat-
sifat dasar yaitu adanya suatu tujuan, struktur dan suatu proses. Suatu tujuan
merupakan suatu target yang diharapkan suatu organisasi dari aktivitas orang-
orang sebagai anggota organisasi yang terorganisasi dalam suatu struktur dan
proses dalam suatu hubungan kerjasama diantara sesama anggota organisasi
tersebut.

Sebagai suatu lembaga yang digerakan oleh suatu tingkat manajemen,
tentunya memiliki struktur organisasi yang tersusun dengan alur manajemen

secara terpusat dan pyramid, hal ini merupakan faktor yang mempengaruhi efektif
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atau tidaknya suatu pengendalian dalam perusahaan atau suatu lembaga dengan
ditunjukannya hubungan-hubungan yang jelas antar suatu bagian dengan bagian

yang lainnya.

‘ ngkit Listrik Tenaga

\“ .Aa an struktur
organisasi ga isasiy Aini. jalan secara
langsung orang- orang
sampai set an kebawahan
dalam gar suatu bentuk
organisasi enghubungkan
secara verti sampai setiap

ang satu dengan
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Gambar 4.1

Struktur PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti

dengan titik pemisahan, sekaligu oleh keuntungan berdasarkan prinsip
pengelolaan PLTD, PLTD merencanakan dan melaksanakan pembangunan sarana
penyediaan tenaga listrik serta dapat diberikan tugas pekerjaan usaha penunjang
penyediaan tenaga listrik, dalam hal ini PLTD atas persetujuan menteri dapat
bekerjasama dengan badan usaha lain.

PLTD mengusahakan penyediaan tenaga listrik dalam jumlah dan mutu

yang memadai, harga jual tenaga listrik tersebut ditetapkan berdasarkan usul
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menteri, dalam mengatur dan menetapkan harga jual tenaga listrik, pemerintah

senantiasa memperhatikan kepentingan rakyat. Tingkat harga berpedoman pada

kaidah- kaidah industri dan niaga yang sehat dengan memperhatikan hal- hal

. Mengusahakan keuntungan agar data membiayai pengembangan
penyesuaian tenaga listrik untuk melayani kebutuhan masyarakat.
3. Menjadi perintis kegiatan- kegiatan usaha penyediaan tenaga listrik

yang belum dapat dilaksanakan oleh sektor swasta dan operasi.
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

PLTD Di : rdasarka en dapat dilihat

pada tabel

25%

44,74%

30,26%

100%

Sumber : Data Olahan, 2018
W

Berdasarkan tabel 5.1 d I bahwa berdasarkan dari kelompok
umur respon yang berkisar antara 21-30 tahun sebanyak 19 orang atau 25%,
kemudian 31-40 tahun sebanyak 34 orang atau 44,74%, dan 41-50 tahun sebanyak
23 orang atau 30,26%, dari 76 orang responden.

Dengan penjelasan yang telah di ungkapkan diatas maka dapat diambil

kesimpulan bahwa pelanggan terbanyak yang menggunakan PLTD (Pembangkit

Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti adalah yang
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berusia 31-40 tahun dengan jumlah konsumen 34 orang dengan persentase
sebanyak 44,74%, sementara untuk nilai terkecil dari angka PLTD (Pembangkit

Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti adalah yang

berumur 21-30 j h ko an persentase yang
didapa 0.
512 \\N@Eijs Kslgwmﬁf
g
Ja hh ﬁ( t pada tabel
berikut ini
a den sar
1 Laki- laki 3%
2 Pe 7%
J %
Sumber : Dat KANBP\R
Berdas ban sarkan jenis kelamin,
dimana sebanya 8 laki, dan 36 orang
responden atau 47,37 N a- rata responden adalah
laki- laki.

5.1.3 Responden Berdasarkan Pekerjaan
Jawaban responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat dilihat pada tabel

berikut ini :
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Tabel 5.3

Responden Berdasarkan Pekerjaan Pada PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti

No

%

28,95%

persentase
10 orang ki

tangga seba

oleh karena itu instrumen yang arti dapat digunakan untuk mengukur
hal yang sama pada waktu berbeda dengan memberikan hasil yang sama. Uji
realibilitas ini akan dilakukan pada butir-butir pertanyaan yang telah memiliki
kevalidan pada uji validitas sebelumnya. Dengan demikian, jumlah butir
pertanyaan yang dapat diuji reliabilitas ini adalah sebanyak 15 butir pertanyaan

mengenai kualitas pelayanan jasa pada PLTD di Desa Lukun Kabupaten

Kepulauan Meranti.
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Pengujian realibilitas dilakukan dengan menggunakan formula Alpha

Cronboach. Dimana hasil ujinya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5.4
ji Realibilitas Instrumen-F

disimpulkan bahwa dari 15 butir pertanyaan variabel kualitas pelayanan diketahui
seluruh pertanyaan yang disajikan telah valid dengan nilai rhiwng > faber S€hingga
pertanyaan tersebut layak untuk dianalisis. Dimana nilai rygpe Sebesar 0,152,
sehingga apabila nilai repe lebih kecil maka pertanyaan yang diajukan tidak valid

dan begitu juga sebaliknya jika nilai rgne lebih besar maka pertanyaan yang
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diajukan dapat diterima untuk dianalisis. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada

tabel berikut :

Tabel 5.5
Validitas Data

Yy
‘
l‘. [ I.IL'.-'.

‘\\\\\\ A Y )

N\
P,

L\ (|

b LU

Berdasarkan distribusi hasil pengolahan data pada tabel validitas data pada
masing-masing pertanyaan penelitian, maka jelaslah bahwa seluruh pertanyaan
penelitian sudah valid dan seluruh pertanyaan layak untuk diajukan serta

dianalisis.
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5.3  Analisis Kualitas Pelayanan Pada PLTD ( Pembangkit Listrik Tenaga

Diesel) Di Desa Lukun

5.3.1 Variabel Tangi

(Bukti Langsung)

Jaw t it Listrik Tenaga
Diesel) S r an nyaman
SITAS ISL4
dapat dilihat p i MR@(/
Jawaban Res strik Tenaga
Diesel) Bersih dan
I -—— -
No | Jaw Freku S Persentase
1 | San -1 A 13,16%
2 | Bai RIANEE= 52,63%
3 | Cuk \ 32,89%
4 | Tida N 1,32%
5 | Sang ik 0 0,00%
100%
R -
Sumber : Data
Dari tabe responden tentang
Bangunan PLTD (Pe t i desa Lukun Kabupaten

kepulauan Meranti yang bersi

ngan jawaban Sangat Baik sebesar

10 orang atau 13,16%, kemudian Baik sebesar 40 orang atau 52,63%, Cukup Baik

sebanyak 25 orang atau 32,89%, dan jawaban Tidak Baik sebanyak 1 orang atau

sebesar 1,32%, serta tidak ada responden yang memberikan tanggapan Sangat

Tidak Baik. Jadi rata-rata responden menyatakan Baik terhadap Bangunan PLTD

(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Meranti yang bersih dan nyaman, ini dapat dilihat dari rata-rata Bobot sebesar

3,78 yang artinya Baik.

Jawaban responden tentang Ruang Tunggu PLTD (Pembangkit Listrik

Tenaga Diesel) aten | yang nyaman dapat
dilihat e
{TTabel5.7
N 2 R s
Jawab dente it Listrik
Tenaga Dies S n i.yang Nyaman
No | Jawaba n ersentase
1 | San 2,63%
2 | Bai — - 18,42%
3 |Cu - 3 — 44,74%
4 | Tid —F- - 34,21%
5 | San B ’ | - 0,00%
I - - 100%
t ]
Sumber : Da 18 J ’
Dari t Wﬂw n tentang Ruang

Tunggu PLTD (Pe
Kepulauan Mera

atau 2,63%, kemudian

orang atau 44,74%, dan Tidak

esa Lukun Kabupaten
n aik sebesar 2 orang

%, Cukup Baik sebesar 34

orang atau 34,21%. Jadi rata- rata

responden menyatakan Cukup Baik terhadap Ruang Tunggu PLTD (Pembangkit

Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti yang

nyaman, ini dapat dilihat dari Bobot rata-rata sebesar 2,89 yang artinya Tidak

Baik.
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Jawaban responden tentang Peralatan PLTD (Pembangkit Listri Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti yang bersih dapat dilihat

pada tabel berikut ini :

"~ 53,95%
14,47%
0,00%
100%

11 orang atau 14,47%. Jadi

rata- rata responden Baik terhadap Peralatan PLTD

4

< U
(Pembangkit Listrik tenaga Diese ukun Kabupaten Kepulauan Meranti
yang bersih, ini dapat dilihat dari Bobot rata-rata sebesar 3,22 yang artinya Cukup

Baik.
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Jawaban responden tentang Bukti Fisik (Tangible) dapat dilihat pada tabel

berikut ini :

Tabel 5.9

Rata
No -rata
1 .. ﬂF
e
; _ﬂ 3,78
=
2 w1
5 2,89
7
3 L
% 3,22
752
1.140
228
65,96%
Baik

sumber : Data Olahan, 2018

Tanggapan responden pada tabel di atas, terlihat bahwa rata-rata tertinggi
berasal dari pertanyaan Bangunan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti yang bersih dan nyaman sebesar 3,78
atau dan nilai rata-rata terendah pada pertanyaan Ruang tunggu PLTD

(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
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Meranti yang nyaman dengan nilai 2,89, sehingga diperoleh skor pada variabel
bukti fisik (tangible) sejumlah 752 atau sebesar 65,96% dan berada pada kategori

baik. Kriteria penelitian berada pada kriteria baik, dimana tingkat interval

pertanyaan respc enge s ebagai berikut:

Skor Tertin

Skor Teren

Unt

Skor M aksi

_ 1.140-228

5
=182

Untuk me g Kate sik (tangible), maka
dapat ditentukan dibawe Q L S
Sangat Baik :957 —1.140 ‘ ‘ “‘
Baik : 775 — 956
Cukup :593-774
Kurang Baik :411 -592
Tidak Baik  :228 - 410

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel bukti

fisik (tangible) adalah sebesar 752 dan berada pada skala skor penelitian yakni
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rentang antara 593 — 774 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Dengan
demikian, dapat dikatakan sebagian masyarakat atau konsumen PTLD di Desa

Lukun telah merasakan bukti fisik (tangible) yang ada saat ini.

5.3.2 Variabel alan
ik Tenaga
Diesel) qu[eﬂwm ri Pelayanan
AW Rﬂ
yang baik Izﬁ {{e i
Jawaban p e strik Tenaga
Diesel) di ' e 1a pat dan Tepat
No | Jaw. Frekuensi | Persentase
1 | Sang i = U . o= 9,21%
2 | Baik =2 48 [} == 59,21%
3 | Cukup Bai \ 19,74%
4 | Tidak | 11,84%
5 | Sangat Ti ik 0 0,00%%
100%
R ¥
Sumber : Data
Dari tabel di ili W responden tentang
Pelayanan PLTD (Pe t i i Desa Lukun Kabupaten

Kepulauan Meranti yang cepa an jawaban Sangat baik sebesar 7
orang atau 9,21%, kemudian Baik sebesar 45 orang atau 59,21%, Cukup Baik
sebesar 15 orang atau 19,74%, dan Tidak Baik sebesar 9 orang atau 11,84%. Jadi
rata- rata responden menyatakan Baik terhadap Pelayanan PLTD (Pembangkit
Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti yang cepat
dan tepat, ini dapat dilihat dari rata- rata Bobot sebesar 3,66 yang artinya Cukup

Baik.
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Jawaban responden tentang PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti memberikan Informasi yang jelas,

dapat dilihat pada tabel berikut ini :

42,11%

14,47%

7,89%

0,00%

100%

tentang PLTD
bupaten Kepulauan

Meranti memberik i jelas de ) gat Baik sebesar

Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Luk abupaten Kepulauan Meranti sudah
memberikan Informasi yang jelas, ini dapat dilihat dari rata- rata Bobot sebesar
4,05 yang artinya Baik.

Jawaban responden tentang PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di

Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti memberikan tindakan secara tepat dan

sesuai prosedur, dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Tabel 5.12

Jawaban Responden tentang PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti Memberikan Tindakan Secara
Tepat dan Sesuai dengan Prosedur

No | Jawaban Res i Persentase
11,84%

(Pembang

Meranti me

Cukup Baik.
Jawaban responden tentang dimensi reliability (Keandalan) dapat dilihat

pada tabel berikut ini :
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Tabel 5.13
Jawaban Responden tentang Reliability (Keandalan)

- Jawaban Rata
No | Reliability (Keandalan) SB B CB STB Skor _rata
1
3,66
2
4,05
3
3,47
. 850
X3 X 1.140
1x3 228
rolehar 74,56%
Baik

sumber : Data Olahan, 2018

LI

Tanggapan responden pad as, terlihat bahwa rata-rata tertinggi
berasal dari pertanyaan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti memberikan informasi yang jelas sebesar 4,06 atau
dan nilai rata-rata terendah pada pertanyaan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti memberikan tindakan
secara tepat dan sesuai dengan prosedur dengan nilai 3,47, sehingga diperoleh

skor pada variabel reliability (keandalan) sejumlah 850 atau sebesar 74,56% dan



berada pada kategori baik. Kriteria penelitian berada pada kriteria baik, dimana
tingkat interval meliputi: Sangat baik yaitu sebesar 80% — 100%, Baik sebesar

60% — 80%, Cukup sebesar 40% — 60%, Kurang baik sebesar 20% — 40%, dan

da butiran

? sebagai berikut:
-
=
=
-
5 <
-
o Z
= =
= 3
CE
=T
- o
o B
- =
- > andalan), maka
& 2

=
o
@» =

= Sangat Baik
=2 oo
? ; Baik
3 Cukup
=

Kurang Baik :411 -592
Tidak Baik  :228 - 410

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel
reliability (keandalan) adalah sebesar 850 dan berada pada skala skor penelitian

yakni rentang antara 775 — 956 yang termasuk dalam kategori baik. Dengan
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demikian, dapat dikatakan sebagian masyarakat atau konsumen PTLD di Desa
Lukun telah merasakan reliability (keandalan) yang diberikan pegawai PLTD.

5.3.3 Variabel Responsiveness (Daya Tanggap)

Jawaban Petu kit Listrik Tenaga
Diesel) a I melayani
dengan @ﬁh&il@qiﬂi ;

) (7
Jawaba istrik Tenaga
Diesel enerima dan
L
No | Ja Frekuensi | Persentase
1 |San - b 14,47%
2 | Bai = = 39,47%
3 | Cuk k =R A= 35,53%
4 | Tidak Ba i 10,53%
5 | Sang a | 0,00%
72 100%

Sumber : Data Ol

Dari tabel di t S en tentang petugas
PLTD (Pembangkit i Kabupaten Kepulauan
Meranti menerima dan i engan jawaban Sangat Baik
sebesar 11 orang atau 14,47%, kemudian Baik sebesar 30 orang atau 39,47%,
Cukup Baik sebesar 27 orang atau 35,53%, dan Tidak Baik sebesar 8 orang atau
10,53%. Jadi rata- rata responden menyatakan Baik terhadap Petugas PLTD
(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan

Meranti menerima dan melayani dengan baik, ini dapat dilihat pada rata- rata

Bobot sebesar 3,58 yang artinya Cukup Baik.
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Jawaban responden tentang Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti melakukan tindakan secara

tepat dan cepat, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel
Jawaba t istrik Tenaga
Diesel Tindakan
AS |
No | J i rsentase
1 |Sa 11,84%
2 |Ba 46,05%
3 |Cu 39,47%
4 | Tid 2,64%
5 | San a 0,00%
h = - | 100%
Sumber : D n, . “" "d
Dari i atas, d at dili hwa j: tentang PLTD
(Pembangkit Li enag I uku aten Kepulauan
A \
Meranti memberi !M prosedur dengan
jawaban Sanga n Baik sebesar 35
orang atau 46,059 esar : ,47%, dan Tidak Baik
sebesar 2 orang atau 2, i menyatakan Baik terhadap
Petugas PLTD (Pembangkit Lis Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten

Kepulauan Meranti melakukan tindakan secara tepat dan cepat, ini dapat dilihat

pada Bobot rata- rata sebesar 3,67 yang artinya Cukup Baik.
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Jawaban responden tentang Ketanggapan petugas PLTD (Pembangkit
Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti dalam

melayani pelanggan, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

1

2 43,42%
3 36,84%
4 13,16%
5 0,00%

100%

Ketanggapan petugas PLTD (PembangkKit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti dalam melayani pelanggan, ini dapat dilihat dari
Bobot rata- rata sebesar 3,43 yang artinya Cukup Baik.

Jawaban responden tentang Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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Tabel 5.17
Jawaban Responden Tentang Responsiveness (Daya Tanggap)

Responsiveness (Daya Jawaban Skor Rata
STB -rata

No

3,58

3,67

3,43

812

1.140

228

71,23%

Baik

Tanggapan responden pada tabel di atas, terlihat bahwa rata-rata tertinggi
berasal dari pertanyaan Karyawan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti melakukan tindakan secara tepat dan
cepat sebesar 3,67 atau dan nilai rata-rata terendah pada pertanyaan Ketanggapan

petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten

Kepulauan Meranti dalam Melayani pelanggan dengan nilai 3,43, sehingga
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diperoleh skor pada variabel responsivennes (daya tanggap) sejumlah 812 atau
sebesar 71,23% dan berada pada kategori baik. Kriteria penelitian berada pada

kriteria baik, dimana tingkat interval meliputi: Sangat baik yaitu sebesar 80% —

_ 1.140-228

5
=182

Untuk me | esponsivennes  (daya

& LI S

Sangat Baik : 957 —1.140

tanggap), maka dapat d

Baik 1 775 —-956
Cukup :593 - 774
Kurang Baik :411 -592
Tidak Baik  :228 - 410
Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel

responsivennes (daya tanggap) adalah sebesar 812 dan berada pada skala skor
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penelitian yakni rentang antara 775 — 956 yang termasuk dalam kategori baik.
Dengan demikian, dapat dikatakan sebagian masyarakat atau konsumen PTLD di
Desa Lukun telah merasakan responsivennes (daya tanggap) yang diberikan

pegawai PLTD.

54.4
J girasa m E? elanggan PLTD
N 2
(Pembang i % Ign n Kepulauan
meranti, d el t
y - —

Jawab ng \man Pelanggan
PLTD ' ik Te Diesel abupaten
Kepulauan Mera
No | Jaw e den i Persentase

1 | Sang 2,63%
2 | Baik 160 52,64%
3 | Cukup Bai \9 36,84%
4 | Tidak Bai - 7,89%
5 | Sangat 0,00%

Jumla 100%
Rat o *

Sumber : Data Olah

Dari tabel di atas, ilih an responden tentang PLTD
(Pembangkit Listrik Tenaga Diese I Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti memberikan rasa aman dan terjaminnya pelanggan dengan jawaban
Sangat Baik sebesar 2 orang atau 2,63%, kemudian Baik sebesar 40 orang atau
52,64%, Cukup Baik sebesar 28 orang atau 36,84%, dan Tidak Baik sebesar 6
orang atau 7,89%. Jadi rata- rata responden menyatakan Baik terhadap rasa aman

dan terjaminnya pelanggan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa
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Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti, ini dapat dilihat dari rata- rata Bobot
sebesar 3,5 yang artinya Cukup Baik.

Jawaban responden tentang Menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan

pada PLTD (P ik_Tena i Lukun Kabupaten
Kepula a
< | Tabel 5
Jawaban Re Qﬁﬁ Eaa F@ﬁp Pelanggan
pada PL i d Kabupaten
No | Ja ersentase
1 | San 5,26%
2 | Bai i 50%
3 | Cu e 3 > 43,42%
4 | Tid = | j— 1,32%
5 |San ak Ba = 4 ks 0,00%
I 100%
]
Sumber : Da , 2018 ‘ l
o D
Dari I M& sponden tentang
menumbuhkan embangkit Listrik
Tenaga Diesel) Di upate ranti, dengan jawaban
Sangat Baik sebesar 4 , Baik sebesar 38 orang atau
50%, Cukup Baik sebesar 33 ora 42%, dan Tidak Baik sebesar 1 orang

atau 1,32%. Jadi rata- rata responden menyatakan Baik terhadap Pelayanan PLTD
(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti tentang menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan, ini dapat dilihat dari

Bobot rata- rata sebesar 3,59 yang artinya Cukup Baik.
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Jawaban responden tentang Petugas memiliki pengetahuan PLTD

(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan

meranti, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

b
Jaw g Petug
(Pem i
ranti
gsﬁB«/E @LAM
No | J p
1 | Sa
2 | Bai
3 |[Cu
4 | Tid
5 | San — -
.._7 -
] ! R
Sumber : D ». il -~
Dari tabel di , da
yang memili u

Lukun Kabup
orang atau 1,3 g

o L]
sebesar 23 orang at

rata- rata responden men a

PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga

RS ANRAR

g PLTD
pulauan

rsentase

1,32%

35,53%

30,26%

32,89%

0,00%

100%

en tentang petugas

istri Diesel) Di Desa
t Baik sebesar 1

au.35,53%, Cukup Baik
rang atau 32,89%. Jadi

etugas memiliki pengetahuan

Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan

Meranti, ini dapat dilihat dari Bobot rata- rata sebesar 3,05 yang artinya Cukup

Baik.

Jawaban responden tentang dimensi Assurance (Jaminan) dapat dilihat

pada tabel berikut ini :
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Tabel 5.20
Jawaban Responden Tentang Assurance (Jaminan)

. Jawaban Rata
No | Assurance (Jaminan) B B cB | 7B [sTB Skor rata
1 Q
RSITAS SLany
I"’ |
2 4 | 38
3,59
3
3,05
771
1.140
228
% Share 67,63%
Kriteria Penilaian Baik

sumber : Data Olahan, 2018

Tanggapan responden pada tabel di atas, terlihat bahwa rata-rata tertinggi
berasal dari pertanyaan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti Menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan
sebesar 3,59 atau dan nilai rata-rata terendah pada pertanyaan Karyawan PLTD

(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
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Meranti memiliki pengetahuan dengan nilai 3,05, sehingga diperoleh skor pada
variabel assurance (jaminan) sejumlah 771 atau sebesar 67,63% dan berada pada

kategori baik. Kriteria penelitian berada pada kriteria baik, dimana tingkat interval

pertanyaan respc enge : 1C sebagai berikut:

Skor Tertin

Skor Teren

Unt

Skor M aksi

_ 1.140-228

5
=182

dapat ditentukan dibawe Q L S
Sangat Baik :957 —1.140 ‘ ‘ “‘
Baik : 775 — 956
Cukup :593-774
Kurang Baik :411 -592
Tidak Baik  :228 - 410

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel

assurance (jaminan) adalah sebesar 771 dan berada pada skala skor penelitian



yakni rentang antara 593 — 774 yang termasuk dalam kategori cukup baik. Dengan
demikian, dapat dikatakan sebagian masyarakat atau konsumen PTLD di Desa
Lukun telah merasakan assurance (jaminan) yang diberikan pegawai PLTD.
5.3.5 Variabel Emphaty (Empati)

Jawaban responden tentang Pihak PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) DI Desa Lukun Kabupaten ‘Kepalauan /meranti memberikan Pelayanan
yang baik terhadap pelanggan, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 5.22

Jawaban Responden tentang Pihak PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti Memberikan
Pelayanan yang Baik Terhadap Pelanggan

No | Jawaban Responden Frekuensi Skor Persentase

1 | Sangat Baik 5 25 6,58%

2 | Baik 40 160 52,64%

3 | Cukup Baik 25 75 32,89%

4 | Tidak Baik 6 12 7,89%

5 | Sangat Tidak Baik Q 0 0,00%
Jumlah 76 272 100%

Rata-rata 3,58

Sumber : Data Olahan, 2018
Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa jawaban responden tentang Pihak

PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di.Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti memberikan Pelayanan yang baik terhadap pelanggan dengan jawaban
Sangat Baik sebesar 5 orang atau 6,58%, kemudian Baik sebesar 40 orang atau
52,64%, Cukup Baik sebesar 25 orang atau 32,89%, dan Tidak Baik sebesar 6
orang atau 7,89%. Jadi rata- rata responden menyatakan Baik terhadap Pihak
PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti memberikan Pelayanan yang baik terhadap pelanggan, ini dapat dilihat

dari rata- rata Bobot sebesar 3,58 yang artinya Cukup Baik.



Jawaban responden tentang Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti memberikan Pelayanan
kepada pelanggan dengan sungguh- sungguh, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 5.23

Jawaban Responden tentang Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti Memberikan
Pelayanan Kepada Pelanggan Dengan Sungguh-Sungguh

No | Jawaban Responden | Frekuensi Skor Persentase

1 | Sangat Baik i 5 1,32%

2 | Baik 37 148 48,68%

3 | Cukup Baik 25 75 32,89%

4 | Tidak Baik 18 26 17,11%

5 | Sangat Tidak Baik 0 0 0,00%
Jumlah 76 254 100%

Rata-rata 3,34

Sumber : Data Olahan, 2018

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa jawaban responden tentang Petugas
PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di-Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti memberikan Pelayanan kepada pelanggan dengan sungguh- sungguh
dengan jawaban Sangat Baik sebesar 1 orang atau 1,32%, kemudian Baik sebesar
37 orang atau 48,68%, Cukup Baik sebesar 25 orang atau 32,89%, dan Tidak Baik
sebesar 13 orang atau 17,11%. Jadi rata- rata responden menyatakan Baik
terhadap Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti dalam memberikan Pelayanan kepada pelanggan
dengan sungguh- sungguh, ini dapat dilihat dari rata- rata Bobot sebesar 3,34 yang

artinya Cukup Baik.
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Jawaban responden tentang Pihak PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan meranti bersikap sopan dan ramah

kepada pelanggan, dapat dilihat pada tabel berikut ini :

34,21%

2,63%

0,00%

100%

PLTD (Pemb ik Tenaga abupaten Kepulauan

Meranti bersikap

(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti telah bersikap sopan dan ramah kepada pelanggan, ini dapat dilihat pada
rata- rata Bobot sebesar 3,74 yang artinya Cukup Baik.

Jawaban responden tentang dimensi Emphaty (Empati) dapat dilihat pada

tabel berikut ini :



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Tabel 5.25
Jawaban Responden tentang Emphaty (Empati)

Jawaban Skor Rata
STB -rata

No Emphaty (Empati)

1 PLTD
Listrik
Di

=

3,58

3,34

3,74

810

1.140

228

71,05%

Kriteria Penilaia Baik

sumber : Data Olahan, 2018

Tanggapan responden pada tabel di atas, terlihat bahwa rata-rata tertinggi
berasal dari pertanyaan Karyawan PLTD (pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti bersikap sopan dan ramah kepada
setiap pelanggan sebesar 3,74 atau dan nilai rata-rata terendah pada pertanyaan

Karyawan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten
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Kepualan Meranti memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan sungguh-
sungguh dengan nilai 3,34, sehingga diperoleh skor pada variabel emphaty

(empati) sejumlah 810 atau sebesar 71,05% dan berada pada kategori baik.

Skor Tertingo
Skor Teren

Unt

Skor M aksi

_ 1.140-228

5
=182

Untuk me ateg haty (empati), maka dapat
p p

ditentukan dibawah in .

A | \\"'
Sangat Baik : 957 —1.140
Baik 1 775 - 956
Cukup :593 - 774
Kurang Baik :411 -592
Tidak Baik  : 228 - 410

Berdasarkan data pada tabel tersebut, hasil skor total untuk variabel

emphaty (empati) adalah sebesar 810 dan berada pada skala skor penelitian yakni
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rentang antara 775 — 956 yang termasuk dalam kategori baik. Dengan demikian,

dapat dikatakan sebagian masyarakat atau konsumen PTLD di Desa Lukun telah

merasakan emphaty (empati) yang diberikan pegawai PLTD.

Total
Skor
)
- 752
L
4
1L ARG
8 | 22 | 0.
e
L=
=
w 850
Responsiveness
7. Karyawan menerima dan
melayani 11 30 27 8 0 76
55 120 81 16 0 272
8. Karyawan melakukan 812
tindakan secara tepat dan
cepat 9 35 30 2 0 76
45 140 90 4 0 279
9. Ketanggapan dalam
melayani pelanggan 5 33 28 10 0 76
25 132 84 20 0 261
4 Assurance
10. Rasa aman dan 771
terjaminnya pelanggan 2 40 28 6 0 76
10 160 84 12 0 266
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11. Menumbuhkan rasa
kepercayaan Pelanggan 4 38 33 1 0 76
20 152 99 2 0 273

12. Karyawan memiliki
pengetahuan 1 27 23 25 0 76
5 108 69 50 0 232

Emphaty
13. Pelayan

:

810

25 é‘

sebesar 60% — 80%, "?ﬁr g baik sebesar 20% — 40%,

Qa"\\

dan Tidak baik sebesar 0% — 20

Dari persentase di atas, dapat diartikan bahwa Kualitas Pelayanan di
PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti menurut dari jawaban responden yang telah diteliti tergolong dalam

kategori Baik.
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5.4 Pembahasan

Kualitas layanan merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat

layanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang

sangat diperhatik arena t pelangge 1] Se g ki I ruang tunggu
yang terse ' tidak nyaman
berada di ingan. Menurut

a dalam dimensi

Lukun.

Menurut Parasuraman, dkk (2005) salah satu cara untuk meningkatkan
kualitas jasa yaitu mampu untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama
memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai
dengan jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali.

Artinya dalam variabel kehandalan ini perlu diperhatikan lagi agar konsumen



yang membutuhkan pelayanan tidak menunggu terlalu lama dan pada akhirnya
kualitas layanan pada dimensi kehandalan menjadi lebih baik lagi. Dimana selama
memberikan pelayanan kepada konsumen PLTD di Desa Lukun telah menanggapi
dengan cepat dan tepat, memberikan informasi yang jelas, dan memberikan
tindakan secara cepat dan sesuai dengan prosedur.

Selanjutnya pada _dimensi: -daya »tanggap, Parasurahman (2005)
mengungkapkan cara untuk meningkatkan kualitas jasa pada dimensi daya
tanggap (responsiveness) yaitu dengan cara membantu dan memberikan jasa yang
dibutuhkan konsumen, seperti tidak membiarkan konsumen menunggu, terutama
tanpa alasan yang jelas, akan menimbulkan kesan negatif yang tidak seharusnya
terjadi. Oleh karena itu pada item ini diperlukan perhatian. khusus agar bisa
mendapatkan kesan yang baik dan menyenangkan dari konsumen.

Pada penelitian ini, kensumen menunggu, lama pada saat meminta bantuan
layanan dari pegawai PLTD, seperti. pada saat adanya kerusakan NCB atau
jaringan terputus akibat adanya hujan petir dan sebagainya.

Lain halnya ‘dengan dimensi jaminan, dibandingkan dengan penelitian
terdahulu, penelitian yang sekarang pada dimensi ini juga termasuk pada kategori
baik, berarti pihak PLTD telah memberikan pelayanan yang baik dan maksimal
kepada konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan pelayanan yang
mereka terima, terutama pada dimensi jaminan ini. Menurut Parasurahman (2005)
untuk meningkatkan dimensi jaminan (assurance) Vyaitu dengan cara
meningkatkan kualitas yang meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan,

sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel untuk menghilangkan sifat
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keragu-raguan konsumen dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko, oleh karena
itu sikap sopan harus ditingkatkan lagi.

Pada penelitian dimensi emphaty, berbeda dengan penelitian terdahulu,

gaik, semua indikator

% dimensi ini.p %
‘ ‘MQ‘Q\“ .0@ 005) untuk

penelitian yang se

perhatian priba idahan dal C S leh sebab itu,

kualitas layana
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1  Kesimpulan

secara
1. engan jawaban

adi rata- rata

menunjukan bahwa pelayanan PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel)
Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti sudah cepat dan tepat,
Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
Kabupaten Kepulauan Meranti sudah memberikan informasi yang jelas

dan petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun
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Kabupaten Kepulauan Meranti sudah memberikan tindakan secara tepat

dan sesuai dengan prosedur.

. Dari jawaban responden tentang Daya Tanggap (Responsiveness) dengan

pangkit Listrik

Meranti dalam

terjaminnya pelanggan, Petugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti sudah
menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan, dan PLTD (Pembangkit
Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti

petugas memiliki pengetahuan.



6.2

5. Dari jawaban responden tentang Emphaty (Empati) dengan jawaban

tertinggi yaitu Baik sebesar 38 orang atau 50,44%. Jadi rata- rata
responden menyatakan Baik terhadap Emphaty (Empati). Hal ini
menunjukan bahwa Pihak PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di
Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti sudah memberikan Pelayanan
yang baik terhadap pelanggan; Pettugas PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga
Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti sudah memberikan
Pelayanan kepada pelanggan dengan sungguh- sungguh, dan Pihak PLTD
(Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa Lukun Kabupaten Kepulauan
Meranti bersikap sopan dan ramah kepada pelanggan.

Dari rekapitulasi jawaban responden tentang Kualitas Pelayanan skor total
dari seluruh variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty sejumlah /3.995 atau sebesar 170%. Dapat diartikan bahwa
Kualitas Pelayanan di PLTD (Pembangkit Listrik Tenaga Diesel) Di Desa
Lukun Kabupaten Kepulauan Meranti menurut dari jawaban responden
yang telah diteliti tergolong dalam kategori Baik.

Saran

. Bila dilihat berdasarkan variabel Bukti Fisik (Tangibles), rata- rata

responden menjawab Cukup Baik hendaknya pihak PLTD meningkatkan
lagi bangunan menjadi lebih bersih dan nyaman, ruang tunggu seharusnya

di buat menjadi senyaman mungkin.

. Dari Jawaban responden tentang Keandalan (Reliability) menyatakan Baik,

Pihak PLTD hendaknya meningkatkan Keandalan petugasnya supaya
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menjadi lebih baik, agar pelayanan dan tindakan yang diberikan lebih
cepat dan tepat sesuai dengan prosedur, serta bisa memberikan informasi

yang jelas.

. Dari rata-

SN
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”
=
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berhenti menjadi pelanggan PLTD.
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