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ABSTRAK

PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang bergerak dibidang
penyediaan jasa tenaga listrik, dimana kepuasan menjadi sorotan utama pada
strategi penting perusahaan. Adanya produk baru berupa listrik prabayar membuat
pelanggan listrik pasca bayar merasa terabaikan. Untuk itu perlu dibuat strategi
baru dari pihak PT. PLN (Persero).

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan pendekatan metode deskriptif-kualitatif. Dalam pengumpulan data,
penyusun menggunakan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik
yang digunakan untuk menganalisis data adalah analisis kualitatif model interaktif
yang dilakukan selama dan setelah kegiatan pengumpulan data dilakukan.
Kegiatan ini meliputi reduksi data (data reduction), penyajian data (display data),
dan penarikan kesimpulan/verifikasi (conclusion drawing/verification).

. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa salah satu strategi yang dilakukan
PT. PLN Rayon Purbalingga dalam memenuhi pelayanan agar tercapai kepuasan
pelanggan dari pengguna listrik pasca bayar adalah dengan memberikan
kemudahan atau memperluas jaringan pembayaran melalui PPOB (Payment Point
Online Bank), yaitu pembayaran bisa dilakukan melalui Atm Banking, E-Banking,
Sms Banking, kantor pos. Untuk penanganan gangguan menggunakan aplikasi
keluhan dan keluhan terpadu (APKT). Adanya kepuasan pelanggan dapat
dipastikan berasal adanya kualitas pelayanan yang prima yang diberikan oleh
pihak perusahaan. Aspek-aspek dalam memenuhi kepuasan pelanggannya seperti:
realibility, responsiveness, assurance, empathy dan tangible.

Dalam perspektif ekonomi Islam terwujud dalam hubungan antara manusia,
karena di dalamnya karyawan PT. PLN (Persero) Purbalingga tidak membeda-
bedakan antara pelanggan yang satu dengan pelanggan yang lainnya, semua
dilayani dengan ramah, cepat dan tanggap.

Kata Kunci : Strategi Pelayanan, Kepuasan, Ekonomi Islam
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi sekarang ini, menuntut BUMN (Badan Usaha Milik
Negara) untuk meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan
bidangnya masing-masing. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat
cepat telah mendorong perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Sehingga, pelanggan
merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari perusahaan.

BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang ada di Indonesia sangat
berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam
menjalankan usahanya, karena perusahaan milik pemerintah tersebut telah
memonopoli beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan dan kebutuhan
hidup masyarakat. Dalam mengatur dan menjalankan usahanya, BUMN diatur
dan dikelola oleh pemerintah “karena sangat berhubungan dengan nasib
masyarakat Indonesia. Badan Usaha Milik Negara ‘tersebut, diharapkan dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia usaha pada umumnya dan
masyarakat pada khususnya." BUMN harus dapat memberikan kepuasan kepada
masyarakat selaku konsumen dan memberikan citra yang baik di mata

masyarakat dengan cara memberikan pelayanan yang berkualitas.

! Anonim, www.pln-jatim.co.id, di akses pada 5 November 2014, pukul. 14.23 WIB.

1


http://www.pln-jatim.co.id/

PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang bergerak
dibidang penyediaan jasa kelistrikan di Indonesia. Di mana kepuasan pelanggan
menjadi salah satu sorotan utama pada strategi penting dalam usaha untuk
meningkatan penjualan atau memberikan keuntungan. PT. PLN tersebar
diseluruh daerah dan kota di Indonesia termasuk Kota Purbalingga yang
merupakan satu-satunya perusahaan milik pemerintah Kota Purbalingga dengan
mengemban tugas sebagai pengelola listrik negara dan mendistribusikan listrik
bagi masyarakat kota Purbalingga serta perusahaan-perusahaan daerah yang
diharapkan mampu memberikan tambahan pendapatan anggaran daerah.

Adapun visi dari PT. PLN adalah diakui sebagai perusahaan kelas dunia
yang bertumbuh kembang unggul dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi
insani. Sedangkan misi PT. PLN yaitu menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang
lain yang berorientasi pada kepuasan pelanggan, menjadikan tenaga listrik
sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat dan
pendorong kegiatan ekonomi, serta menjalankan kegiatan usaha yang
berwawasan lingkungan.?

Listrik Pasca Bayar merupakan salah satu produk yang dimiliki PT. PLN, di
mana pelanggan menggunakan energi listrik terlebih dahulu dan membayar
belakangan pada bulan berikutnya. Setiap bulan PT. PLN harus mencatat meteran,
menghitung dan menerbitkan penagihan kepada pelanggan yang terlambat atau tidak

membayar dan memutus aliran listrik setelah waktu tertentu.

2 Anonim, www.pln-jatim.co.id, di akses pada 5 November 2014, pukul. 14.23 WIB.
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Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. Kenyataan ini
bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan kepuasan pelanggan
yaitu nilai total pelanggan yang terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai
personal, nilai image atau citra, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari, biaya
moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran.® Dalam ukuran
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan
penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima
pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang dibutuhkan dan
diharapkan.” Sebaliknya, situasi ketidakpuasan terjadi manakala konsumen telah
menggunakan atau mengalami jasa yang dibeli dan merasakan bahwa Kinerja
produk ternyata tidak memenuhi harapan. Ketidakpuasan bisa menimbulkan
sikap negatif terhadap merek maupun produsen atau penyedia jasanya dan
berbagai macam perilaku complain.’

Salah satu cara untuk merebut perhatian pelanggan dan membentuk
anggapan produk yang baik kepada konsumen adalah dengan melakukan strategi
pelayanan' pelanggan, penempatan sebagal tindakan membangun dan
mengkomunikasikan manfaat pokok yang istimewa dari produk didalam pasar.

Suatu perusahaan yang telah berhasil memposisikan produknya dengan baik

® Philip Kotler, 2000. Marketing Management, 11" Edition.Prentice Hall.Inc.new Jersey.
him. 50

* Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha llmu, 2010), him. 92.

*Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima, Edisi Kedua
(‘Yogyakarta: Andi Offset, 2008), him. 302.



berarti perusahaan tersebut berhasil dalam menanamkan suatu citra produknya
pada pikiran pelanggan.®

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Jika seorang
pelanggan merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa yang
diberikan, sangat besar kemungkinannya konsumen akan menjadi pelanggan
dalam waktu yang lama.” Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral
dalam wacana bisnis dan manajemen.® Mengingat, kepuasan adalah keadaan
emosional seseorang baik kebahagiaan atau kesedihan.? Kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan
kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan
haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai ketakwaan
sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya dalam rangka menjalankan misi
syariat Islam.*

Berdasarkan observasi pra penelitian yang di lakukan pada tanggal 10
November 2014 di PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga, salah satu tugas dari
PT. PLN (Persera) Rayon Purbalingga adalah memberikan pelayanan jasa listrik
kepada masyarakat. Sejalan dengan perkembangan teknologi, PT. PLN (Persero)

Rayon Purbalingga mengungkapkan bahwa adanya produk baru yaitu berupa

® Uus MD Fadli, Edi Suswardji, Lukman Ismail., “Analisis Strategi Pelayanan Dalam

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”, Jurnal Manajemen : Vol. 10, No 1, Oktober 2012

" Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis: Teknik Menganalisis Kelayakan Rencana Bisnis

Secara Komprehensif (Jakarta: Gramedia, 2005), him. 65.

® Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra. Service, Quality, and Satisfaction, Edisi ketiga

(‘Yogyakarta: Andi Offset, 2005), him. 287.

% Fathul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam (Cilacap: Pustaka El Bayan,

2012), him. 145.

9 1hid., him. 151.



listrik pra bayar atau lebih dikenal dengan listrik pulsa. Karena listrik pra bayar
atau listrik pulsa dianggap lebih praktis dan efisien dalam penggunaannya. Hal
ini tentu membuat masyarakat yang menggunakan listrik pasca bayar merasa
terabaikan dengan adanya produk baru tersebut. Apalagi, dengan adanya produk
baru tersebut pihak PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga telah menghilangkan
loket pembayaran listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga.
Untuk itu PT. PLN (Persero) perlu membuat strategi baru, agar pelanggan yang
menggunakan listrik pasca bayar tetap merasakan kenyamanan dalam memakai
jasa tenaga listrik. Karena PT. PLN (Persero) adalah satu-satunya perusahaan
milik pemerintah yang salah satu tugasnya yaitu bertanggung jawab atas
kelancaran jaringan distribusi tenaga listrik kepada masyarakat.™

Berdasarkan pemaparan permasalahan diatas, maka diperlukan adanya
penelitian yang dapat menemukan derajat kepuasan pelanggan listrik pasca bayar.
Oleh karena itu penyusun bermaksud melakukan penelitian dengan judul: “Strategi
Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Perspektif Ekonomi Islam
(Studi Pada Pelanggan Listrik Pasca Bayar di PT. PLN (Persero) Rayon

Purbalingga)”.

B. Definisi Operasional
Untuk menghindari kesalah pahaman terhadap pemahaman judul diatas
dan agar dapat mendapat gambaran yang jelas, maka disini penyusun perlu

menjelaskan istilah sebagai berikut :

1 Arko, bagian Asistant Analyst Kinerja di PT. PLN Persero Purbalingga, Wawancara pada
tanggal 10 Nevember 2014 pukul 13.30 WIB.



1. Strategi Pelayanan

Strategi yaitu sebuah konsep yang perlu dipahami dan diterapkan oleh
setiap enterpreneur maupun setiap manajer, dalam segala macam bidang
usaha. Strategi juga merupakan suatu keputusan, tentang tujuan-tujuan apa
yang akan diupayakan pencapaiannya, tindakan-tindakan apa yang perlu
dilakukan, dan bagaimana cara memanfaatkan sumber-sumber daya guna
mencapai tujuan-tujuan tersebut.*?

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau
nasabah.™

Dalam penelitian ini strategi pelayanan merupakan strategi untuk
memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin
sesuai standar yang telah ditetapkan perusahaan, yang meliputi keramahan
saat melayani pelanggan listrik pasca bayar, ketepatan dan kecepatan dalam
memberikan pelayanan, dan lain sebagainya.

2. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaan di mana kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi pada suatu produk yang
dikonsumsi. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan
pelanggan adalah kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa lalu,

pengalaman dari teman sejawat, dan komunikasi melalui iklan.'*

12 Winardi, Enterpreneur & Enterpreneurship (Jakarta: Kencana, 2004), him. 106-108.
13 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), him. 15.
! Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2001), him. 60.



Jika dikerucutkan maka yang dimaksud dengan kepuasan adalah
kondisi emosional seseorang ketika dia merasakan bahagia di mana apa yang
menjadi harapannya terpenuhi, dalam hal ini harapan dari pelayanan PT. PLN
(Persero) Rayon Purbalingga.

Ekonomi Islam

Ekonomi Islam merupakan ilmu pengetahuan sosial yang mempelajari
masalah-masalah ekonomi kerakyatan yang diilhami oleh nilai-nilai dan
ajaran Islam.” Dalam penelitian ini, Ekonomi Islam dijadikan sebagai sudut
pandang dalam menganalisis strategi pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero) Rayon
Purbalingga.

Berdasarkan penelusuran istilah kata kunci di atas, maka yang
dimaksud penelitian yang berjudul “Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan Persepktif Ekonomi Islam (Studi Pada Pelanggan
Listrik Pasca Bayar di PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga” adalah ingin
melihat strategi yang dilaksanakan oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Purbalingga, dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan listrik pasca
bayar secara berkelanjutan dengan kualitas sebaik mungkin untuk pelayanan
yang lebih baik, melakukan perbaikan pelayanan serta tetap meningkatkan

kepuasan pelanggan dilihat dari perspektif ekonomi Islam.

> Ahmad Dahlan, Bank syariah Teoritik Praktik Kritik (Yogyakarta: Teras, 2012), him. 24.



C. Rumusan Masalah
Rumusan masalah adalah usaha untuk menyatakan secara tersurat
pernyataan-pernyataan penelitian apa saja yang perlu dijawab atau dicarikan jalan
pemecahannya.'’® Hal yang menjadi permasalahan yang akan dikaji dari
penelitian adalah:
1. Apa saja bentuk strategi pelayanan yang ada di PT. PLN (Persero)
Rayon Purbalingga?
2. Bagaimana strategi pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan listrik pasca bayar

perspektif ekonomi Islam?”.

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian dilakukan dengan tujuan sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui bentuk strategi pelayanan yang ada di PT. PLN
(Persero) Rayon Purbalingga.
b. Untuk mengetahui upaya PT. PLN (Persero) dalam menangani keluhan
dan gangguan pada jaringan distribusi listrik.
c. Untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh
dalam mewujudkan kinerja PT. PLN (Persero) yang lebih baik.
2. Kegunaan Penelitian
Adapun hasil dari penelitian secara umum diharapkan dapat berguna

sebagai berikut:

'® Husaini Usman & Purnomo Setiadi, Metodologi Penelitian Sosial (Jakarta: Bumi Aksara,
2006), him. 27.



a. Secara Teoritis
Secara teoritis penelitiaan ini diharapkan berguna sebagai suatu
karya ilmiah yang dapat menunjang perkembangan ilmu pengetahuan dan
dapat menjadi bahan informasi yang dapat mendukung bagi peneliti
maupun pihak lain yang tertarik dengan penelitian tentang strategi
pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan perspektif ekonomi
Islam.
b. Secara Praktis
Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai
bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak PT. PLN (persero)
Kabupaten Purbalingga dalam upaya pengambilan keputusan-keputusan
guna menentukan strategi yang tepat dalam pelayanannya dan
memberikan pelayanan yang baik agar pelanggan merasa puas dengan

kinerja PT. PLN (Persero).

E. Kajian Pustaka
Kajian pustaka merupakan' suatu bahan. landasan yang mendukung
ataupun referensi dari tema penelitian ini. Sehingga dalam penelitian ini
menjadikan literatur untuk mencuatkan tema dalam judul skripsi ini.
Penyusun mendapati sejumlah buku yang dijadikan sebagai referensi,
diantaranya:
Zulian Yamit dalam bukunya Manajemen Kualitas Jasa dan Produk,

pelayanan terbaik pada pelanggan (excellent) dan tingkat kualitas pelayanan



merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan
konsumen (standar pelayanan eksternal dan biaya) dan sistem Kinerja cara
pelayanan (standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan). *’

Selanjutnya Fandy Tjiptono dalam bukunya Strategi Pemasaran
mengungkapkan bahwa terdapat dua pendekatan pelayanan berkualitas yang
populer digunakan kalangan bisnis Amerika dan Kkini telah menyebar ke berbagai
negara di dunia. Pendekatan pertama dikemukakan oleh Karl Albrcht yang
mendasarkan pendekatan pada dua konsep pelayanan berkualitas, yaitu 1) service
triangle dan 2) total quality service.'®

Kemudian, Nursya’bani Purnama dalam bukunya Manajemen Kualitas
Perspektif Global mengutip dari Parasuraman bahwa terdapat lima dimensi
kualitas pelayanan, vyaitu: Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati).*®

Atep Adya Barata dalam bukunya Dasar-dasar Pelayanan Prima. Dalam
buku tersebut dijelaskan bahwa terdapat konsep pelayanan prima yaitu:
Kemampuan (ability), sikap (attitude), penampilan (appearance), perhatian
(attention), tindakan (action), tanggung jawab (accountability).°

Dalam bukunya Nasution yang berjudul Manajemen Mutu Terpadu

membahas beberapa metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan diantaranya:

7 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Jasa dan Produk (Yogyakarta: Ekonisia, 2010),
him. 10.

'® Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi, 2008), him. 25.

9 Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas Perspektif Global (Yogyakarta: Ekonisia,
2006), him. 22.

% Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta: Elek Media Komputindo,
2003), him. 31-32.
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Sistem keluhan dan saran, Ghost Shopping, Lost Customer Analysis, Survey
Kepuasan Pelanggan.®*

Sementara itu, penyusun juga menemukan sejumlah karya yang meneliti
tentang kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penelitian Partua Pramana Hamongan Sinaga dalam skripsinya yang
berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Lokasi
terhadap Loyalitas Pelanggan”, menjelaskan mengenai pengaruh faktor kepuasan,
kualitas dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan dengan menggunakan metode
penelitian kualitatif dan kuantitatif untuk mengukur seberapa pengaruh ketiga
variabel tersebut. Adapun yang membedakan penelitian Partua Pramana Hamongan
Sinaga dengan penelitian ini adalah pada metode penelitian dan variabelnya. Pada
penelitian Partua Pramana Hamongan Sinaga menggunakan metode penelitian
campuran yaitu kualitatif dan kuantitatif dan terdapat tiga variabel yaitu kepuasan,
kualitas dan lokasi. Sedangkan pada penelitian ini metode yang digunakan adalah
metode kualitatif dan hanya terdiri dari dua variabel yaitu variabel strategi
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Selain itu dalam penelitian ini juga
menjelaskan mengenai strategi pelayanan yang digunakan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Penelitian Prasetyo Adi dalam skripsinya yang berjudul “Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah BMT Kaffah
Yogyakarta”, menjelaskan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap

tingkat kepuasan nasabah BMT Kaffah mengingat semakin ketatnya persaingan

2! Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) (Jakarta: Ghalia, 2001),
him. 55.
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pada penyedia jasa lembaga keuangan syari’ah. Adapun yang membedakan
penelitian Prasetyo Adi dengan penelitian ini adalah objek pada penelitian
Prasetyo Adi adalah nasabah BMT Kaffah. Sedangakan pada penlitian ini objek
yang di ambil adalah pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero).
Persamaan dari penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan.®

Nito Prabowo Arifianto dengan judul “Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Pelayanan”,  bertujuan untuk menganalisis tingkat
kepuasan terhadap kualitas jasa perbankan di Bank OCBC NISP Tbk berdasarkan
perbedaan atau kesenjangan antara kenyataan yang diterima konsumen atau nasabah
dan harapan yang diinginkannya terhadap persepsi manajemen. Adapun yang
membedakan penelitian Nito Prabowo Arifianto dengan penelitian ini objek pada
penelitian Nito Prabowo Arifianto adalah responden yang merupakan nasabah Bank
OCBC NISP Tbk. Sedangkan pada penelitian ini objek yang diteliti adalah
pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero). Persamaan dari penelitian ini
adalah sama-sama meneliti tentang kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 23

Agung Dwilaksono dalam skripsinya yang berjudul “Strategi Peningkatan
Kualitas Jasa Pelayanan Berdasarkan Analisis Kepuasan Pasien Askeskin di
Puskesmas”. Menjelaskan tentang pelayanan yang ada di puskesmas dengan
menggunakan askeskin. Adapun yang membedakan penelitian Agung Dwilaksono

dengan penelitian ini adalah pada penelitian Agung Dwilaksono objek yang diteliti

22 prasetyo Adi, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah BMT
Kaffah Yogyakarta”, (Yogyakarta: STAIN Yogyakarta, t.t), him. 13.

% Nito Prabowo Arifianto, “Analisis Faktor-Faktor ~yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelayanan”, Jurnal: Jurusan Manajemen Industri, Institute Teknologi Sepuluh Nopember, t.t., him. 1.
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adalah pasien di puskesmas yang menggunakan ASKESKIN. Sedangkan pada
penelitian ini adalah pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero). Persamaan
dari penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan masyarakat merasa puas dengan pelayanan
yang didapatkan, meskipun mereka menggunakan askeskin.

Agar memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai beberapa teori dan
hasil penelitian terdahulu yang ada, di bawah ini akan dipaparkan mengenai

persamaan dan perbedaan dari beberapa teori dan penelitian terdahulu yang dapat

disajikan dalam bentuk tabel 1 sebagai berikut:

Tabel 1. Perbedaan dan Persamaan Penelitian

Nama
. Judul Skripsi Perbedaan Persamaan | Hasil Penelitian
Peneliti
Partua Analisis - Metode Sama-sama | Berdasarkan Uji
Pramana Pengaruh penelitian meneliti t menujukkan
Hamongan | Kualitas yang tentang bahwa ketiga
Sinaga Pelayanan, digunakan kualitas variabel
Kepuasan adalah metode | pelayanan independen
Pelanggan dan | kualitatif dan | dan yang diteliti
Lokasi kuantitatif. kepuasan terbukti secara
Terhadap - Objek pelanggan = | signifikan
Loyalitas penelitian ini mempengaruhi
Pelanggan adalah pada variabel
Warnet independen
Chamber Loyalitas
Semarang Pelanggan
Prasetyo Analisis Objek pada | Sama-sama | Berdasarkan
Adi Pengaruh penelitian ini | meneliti analisis  regesi
Kualitas adalah nasabah | tentang menjunjukan
Pelayanan BMT Kaffah kualitas bahwa kualitas
Terhadap pelayanan pelayanan dari
Kepuasan dan segi  assurance
Nasabah BMT kepuasan dan  tangibles
Kaffah pelanggan berpengaruh
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Yogyakarta positif
terhadap
kepuasan
nasabah.
Nito Analisis Sama-sama | Berdasarkan
Prabowo Faktor-Faktor | Responden meneliti hasil analisa
Arifianto | Yang yang tentang pemetaan SKOR
Mempengaruhi | merupakan kualitas diketahui sejauh
Kepuasan nasabah Bank | pelayanan | mana rating
Pelayanan OCBC  NISP | dan yang diberikan
Thk. kepuasan oleh  nasabah
pelanggan melalui
kuesioner
dengan  bobot
yang diberikan
manajemen
melalui AHP
(Analitical
Hierarcy
Process)
mencapai suatu
kesepakatan
Agung Strategi Objek Sama-sama | Berdasarkan
Dwilakson | Peningkatan Penelitian ini meneliti dimensi pokok
0 Kualitas Jasa | adalah pada tentang kepuasan pasien,
Pelayanan Pasien di kualitas tingkat kepuasan
Berdasarkan puskesmas pelayanan pasien Askeskin
Analisis yang dan yang merasakan
Kepuasan menggunakan | kepuasan kepuasan
Pasien ASKESKIN pelanggan | terhadap jasa
ASKESKIN di pelayanan
Puskesmas kesehatan
yang diberikan
oleh dua

Puskesmas yang
diteliti
sangat baik.

F. Sistematika Pembahasan

Untuk memperoleh gambaran dan memudahkan pembahasan dalam

skripsi ini, maka akan disajikan sistematikanya kedalam tiga bagian pokok, yaitu

bagian awal, bagian isi dan bagian akhir.
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Bagian awal skripsi memuat pengantar yang didalamnya terdiri dari
halaman judul, pernyataan keaslian, halaman pengesahan, halaman nota dinas
pembimbing, abstrak, pedoman transliterasi, kata pengantar dan daftar isi, daftar
tabel, daftar gambar, daftar lampiran.

Bagian isi skripsi terdiri dari lima bab. Secara spesifik, bagian isi akan
memaparkan mengenai inti dari penelitian, yaitu:

Bab pertama, membahas mengenai latar belakang masalah, definisi
operasional, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kajian pustaka,
sistematika pembahasan.

Bab kedua, membahas mengenai uraian beberapa teori yang dapat
digunakan sebagai kerangka pemikiran teori atau landasan penelitian.

Bab ketiga, membahas mengenai metode penilitian yang meliputi: jenis
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, subjek dan objek penelitian, sumber data,
tmetode pengumpulan data, metode analisis data.

Bab keempat hasil dan pembahasan. Dalam bab ini akan diuraikan tentang
gambaran singkat perusahaan dan responden yang menjadi objek penelitian, dan
secara sistematis kemudian dianalisis dengan menggunakan metode penelitian
yang telah ditetapkan untuk selanjutnya.

Bab kelima penutup. Dalam bagian penutup berisi kesimpulan dari
pembahasan analisis, saran—saran dan kata penutup sebagai akhir dari isi

pembahasan.
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Kemudian pada bagian akhir penyusun cantumkan daftar pustaka yang
menjadi referensi dalam penulisan skripsi ini beserta lampiran—lampiran dan

daftar riwayat hidup penyusun.

IAIN PURWOKERTO



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab-bab

sebelumnya, dapat penyusun simpulkan sebagai berikut:

1. Adapun bentuk strategi pelayanan yang dilakukan PT. PLN (Persero)
Rayon Purbalingga dalam memenuhi pelayanan agar tercapai kepuasan
pelanggan adalah: pertama, dengan memberikan kemudahan pembayaran
atau memperluas jaringan pembayaran melalui PPOB (Payment Point
Online Bank). PPOB (Payment Point Online Bank) adalah salah satu
sistem layanan pembayaran online yang diselenggarakan oleh Perusahaan
Listrik Negara (PLN) bekerja sama dengan pihak perbankan dan provider
rekanan. Dengan adanya sistem PPOB online ini, diharapkan masyarakat
bisa membayarkan tagihan rekening listriknya melalui yaitu pembayaran
bisa dilakukan dimana saja melalui, Atm Banking, E-Banking, Sms
Banking, Kantor pos. Sudah banyak agen-agen yang menerima
pembayaran rekening listrik pasca bayar. Kedua, untuk penanganan
gangguan jaringan distribusi listrik, PT PLN (Persero) menggunakan
aplikasi APKT (Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu). APKT vyaitu
aplikasi yang digunakan untuk mengelola jaringan distribusi, pencatatan,
penanganan, dan pemulihan gangguan yang prosesnya dilakukan secara
real-time online dan terintegrasi dilingkungan PT. PLN (persero). Cara

kerja Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) ini terdiri atas
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modul manajemen gangguan untuk call center 123 sebagai pintu masuk
pengaduan gangguan dari pelanggan, selanjutnya informasi gangguan
akan dikelola sesuai rencana penanganan dan kebutuhan melalui modul
Dispatcher untuk seluruh posko gangguan, dan pemantaunya oleh
manajemen melalui Supervisor dan Executive Information System.
Melalui penggunaan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT)
ini, kecepatan pemrosesan setiap informasi dengan menggunakan
telekomunikasi data sehingga respon atau jawaban terhadap pengaduan
menjadi lebih cepat dan proses pemulihan gangguan lebih singkat. Hal ini
tentu dapat mendukung peningkatan pelayanan dari PT. PLN (Persero)
kepada pelanggan.
. Analisis Ekonomi Islam Terhadap Strategi Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PT. PLN (Persero) Rayon
Purbalingga

Suatu pelayanan dapat dinilai baik atau tidaknya dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya, dalam hal ini pelayanan di PT. PLN (Persero)
Rayon Purbalingga agar mampu memenuhi harapan pelanggan sehingga
tercapai kepuasan dari pelanggan. Kualitas pelayanan ini meliputi
beberapa aspek, yaitu: tangiable, reliability, responsiviness, assurance,
dan empathy. Perintah bersikap ramah, bertutur kata lemah lembut,
pelayanan yang sopan, cepat dan tanggap begitu ditekankan untuk

memenangkan hati pelanggan. Dalam perspektif ekonomi Islam
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B. Saran
Dalam mencapai tujuan yang lebih optimal sesuai dengan target dan
keinginan berbagai pihak, maka penyusun menyumbangkan beberapa saran
sebagai bahan pertimbangan dan proses pengembangan lebih lanjut. Adapun
saran-saran yang dimaksud diantaranya sebagai berikut :
1. Bagi karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga
a. Hendaknya karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga, dapat
meningkatkan mutu kualitas pelayanan terutama dalam pengecekan
meteran setiap bulan harus tepat dan akurat, sehingga tidak ada pelanggan
yang mengeluh karena biaya rekening listrik yang meningkat terlalu besar.
b. Untuk kualitas pelayanan yang sudah baik, tetap dipertahankan dan
ditingkatkan agar pelanggan tetap merasa puas dalam pelayanannya.
2. Bagi Pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero) Rayon Purbalingga
a. Hendaknya para pelanggan listrik pasca bayar PT. PLN (Persero)
Rayon Purbalingga melakukan pembayaran rekening listrik tepat
waktu, dengan batas akhir setiap tanggal 20. .mengingat kemudahan
pembayaran yang telah diberikan oleh PT. PLN (Persero) Rayon
Purbalingga.
b. Hendaknya pelanggan menggunakan tenaga listrik sewajarnya, agar
tidak membebani pada saat pembayaran. Sehingga tidak ada pelanggan
yang aliran listriknya diputus oleh petugas PT. PLN (Persero), karena

tidak bisa membayar tagihan rekening listriknya.
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C. Penutup

Puji syukur rahmat Allah SWT yang dengan hidayah, rahmat, inayah-Nya
dan kuasa-Nya yang telah memberikan semangat serta kesehatan, sehingga
penyusun dapat menyelesaikan skripsi ini.

Terimakasih yang tiada terhingga, kepada semua pihak yang telah
membantu serta memberikan suport yang tinggi dalam penyusunan skripsi ini.
Tidak ada sesuatu yang sempurna di dunia ini begitu juga dengan penulisan
skripsi yang penulis susun. Penyusun menyadari dalam skripsi ini masih banyak
kekurangan dan kekeliruan. Maka dari itu, penyusun menerima segala kritik dan
saran yang membangun semua pihak. Penyusun berharap semoga skripsi ini
bermanfaat bagi penulis pada khususnya dan bagi pembaca pada umumnya.
Semoga Allah yang maha pemurah memberikan keberkahan hidup dan ilmu yang

bermanfaat bagi kita semua. Amien...
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