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Artinya : Maka disebabka rahmat dari Allah — lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu berhati keras lagi berhati kasar tentulah
mereka akan menjauhkan diri dari sekelilingmu ,karena itu maafkanlah mereka
,dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.kemudian apabila kamu
telah membulatkan tekat,maka bertawakallah kepada allah.sesungguhnya allah

menyukai orang-orang yang bertawakal kepamya-Nya.'

Iquran Q.s.Al-Imron (3:159)
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
strategi pelayanan di pt PIn rayon muara tebo dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Untuk mencapai tujuan itu, maka skripsi ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data
berupa : Observasi, Wawancara, dan Dokumentasi.

QU DULINS NIN 1w Dy

Hasil penelitian yang didapatkan adalah (1) Strategi PT. PLN
(PERSERO) muara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah
komunikasi , promosi, dan pelayanan. (2) Kendala yang dialami PT. PLN
(PERSERO) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah
penyampaian informasi kepada pelanggan yang kurang efektif dalam hal
ini terkait mengenai kemampuan SDM, dalam menyampaikannya,
ketidakseimbangan antara tuntutan dan harapan pelanggan dengan
keterbatasan peralatan dan sumber daya manusia atau SDM yang dimiliki
PLN, kurangnya fasilitas memadai yang diberikan kepada humas, dan
keterbatasan dana.
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Kata Kunci: Strategi Pelayanan, ,Kualitas pelayanan,Kepuasan
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ABSTRACK

The purpose of this research is to find out how the service strategy at
pt PIn rayon muara tebo in improving customer satisfaction. To achieve
that goal, this thesis uses qualitative approach with data collection
techniques such as: Observation, Interview, and Documentation.

The results of the research obtained are (1) PT Strategy. PLN
(PERSERO) muara tebo in improving customer satisfaction is effective
communication, promotion, and service. (2) Constraints experienced by
PT. PLN (PERSERO) in improving customer satisfaction is the delivery
of information to customers that is less effective in this regard related to
the ability of human resources, in conveying it, the imbalance between
customer demands and expectations with the limitations of equipment and
human resources or human resources owned by PLN, the lack of adequate
facilities provided to public relations, and limited funds.

Keywords: Service Strategy, Service Quality, Customer Satisfaction
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Alhamdulillahi robbil alamin, segala puji dan syukur kehadirat Allah

wior

§NT, karena atas berkat rahmat dan hidayahnya yang mana dalam penyelesaian
skripsi ini penulis selalu diberikan kesehatan dan kekuatan, sehingga dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Shalawat dan salam somoga tetap
terlimpah kepada junjungan Nabi besar Muhammad SAW vyang telah
membimbing umatnya kejalan yang benar dan dapat dirasakan manifestasinya
dalam wujud imam, islam dan amal nyata yang shalih likulli zaman wa makan.
Skripsi ini dengan judul “ Analisis Strategi Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Listrik Di Pt PIn (Persero) Muaro Tebo
‘%kripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Serjana

Strata Satu (S1) Program Studi Ekonomi Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis

lam Universitas Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi. Pada kesempatan
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| dengan setulus hati penulis mengucapkan terima kasih kepada :
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Bapak Dr.A.A. Miftah, M. Ag selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam UIN STS Jambi, Ibu Dr. Rafidah, SE., M. El, selaku Wakil Dekan I,
Bapak Dr. Novi Mubyarto, SE., ME, Wakil Dekan Il, Bapak Dr. Sucipto,
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Manusia sebagai makhluk individu yang memiliki berbagai keperluan
hidup, telah disedaikan oleh Allah swt beragam benda yang dapat memenuhi
kebutuhannya. Dalam rangka pemenuhan kebutuhan yang beragam tersebut
tidak mungkin diproduksi sendiri oleh individu yang bersangkutan, dengan
kata lain dia harus bekerja sama dengan orang lain, manusia dijadikan Allah
swt sebagai makhluk sosial yang tidak lepas dari kehidupan bermasyarakat.
Dalam hidup bermasyarakat, manusia selalu berhubungan satu sama lain,
disadari atau tidak, untuk mencukupkan kebutuhan-kebutuhan hidupnya.
Pergaulan hidup tempat setiap orang melakukan perbuatan dalam
hubungannya dengan orang-orang lain disebut muamalat.? Kemudian,
interaksi manusia dengan segala tujuannya tersebut diatur dalam Islam dalam
bentuk ilmu yang disebut figih muamalah, berbeda dengan figih lain seperti
figih ibadah, figih muamalah lebih bersifat fleksibel.>

Proses pembayaran rekening listrik dapat juga dilakukan dengan
muamalah, yaitu dengan akad wakalah. Dengan akad wakalah pembayaran
dapat dilakukan dengan mudah, hanya saja pihak yang lain harus bersedia
untuk melakukan akad tersebut. Dalam akad wakalah terdiri dari muwakkil

atau orang yang mewakilkan dan wakil atau orang yang mewakili

IqUIDI UIEBNIng DYDYL UDYLNS JO AJISISAIUN DIWD(S| 8101

2 Ahmad azhar basyir,asas-asas hukum muammalat (hukum perdata islam),hlm 11
® Abdul munib,hukum islam dan muammalah (asas —asas hukum islam dalam bidang

ammalah )jurnal penelitian dan pemikiran islam (pamekasan)v0; 5 nomor 1,2018 him 73.
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Energi listrik sudah menjadi kebutuhan virtual masyarakat untuk

.
L

o)
S oood 3
%” %(’: =: menunjang kehidupan mereka sehari —hari dan sebagainya oleh karena itu
O o J ~
d8%d0 <
aB8a o = kebutuhan akan tenaga listrik terus meningkat dari tahun ke tahun.
0 == =
88225 w
322a £ ; Jumlah peningkatan tenaga listrik dari tahun ketahun menjadi
" < a - -
S30645 2 5 penyebab PT .Perusaan Listrik Negara (Persero) harus berusaha melakukan
- = ~— O L L
gl sa0 3
~E 22 2 . : :
©g = o% T upaya peningkatan kualitas layanan terbaik untuk memuaskan keburuhan
8084z
82058
9.8 523 pelanggan.
2S88"
9352 Era globalisasi sekarang ini, menuntut perusahaan untuk meningkatkan
90gsS
g=2873 pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing.
g 2 Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong

O,

perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi

DUINS NI X

YO DS NLons uonofull neo iy vospoued ‘uosodo] uounsnAusd Yo oduoy uosjnuad ‘uoiyauad uoyio

kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dengan

LD

yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Banyak cara yang dapat
dilakukan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen,
salah satunya yaitu dengan memberikan kesan/citra yang baik dalam hal
produk maupun pelayanan kepada konsumen.*

Pada dasarnya energy listrik juga sangat mempengaruhi dalam kehidupan
sehari-hari baik dalam sector industry, sector rumah tangga sector fasilitas

umum dan sector komersial.

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

PT. PLN (PERSERO) merupakan salah satu perusahaan milik negara

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

yang memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam

penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-

JI0¢ DUOUL UDULNS JO ALSISAIUN DILUD(S| 81018

* “Sri Atun Hasanah ,Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
rspektip Ekonomi Islam (Studi Pada Planggan Listrik Pasca Bayar Di Pt PIn (Persero) Rayon
balingga).Skripsi Thesis.Pdf.”
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satunya di Indonesia. Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi
dan cepat, khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar
tingkat kepuasan masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari
meningkatnya pendapatan masyarakat yang maju dan modern. Dalam
melakukan kegiatannya, PT. PLN (PERSERO) Muara Tebo menyediakan
bagian pelayanan pelanggan yang tugasnya memberikan pelayanan yang
dibutuhkan oleh setiap pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan syarat untuk perusahaan bertahan dan
merupakan hal yang sangat penting karena dengan mempertahankan kepuasan
pelangganmaka akan tercipta pencitraan baik bagi perusahaan itu sendiri,serta
adanya hubungan baik perusahaan dengan pelanggan.Kepuasaan pelanggan
kunci suksesnya suatu perusahaan.Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
maka semakin tinggi pula citra atau skeberhasilan perusahaan dimata
pelanggan .

Dalam pandangan islam dikenal dengan maslahah ,pengertian terpenuhi
kebutuhan baik bersipatfisik maupun sprotiual .Islam sangat mementingkan
keseimbangan kebutuhan fisik dan non fisik yang didasarkan atas nilai- nilai
syariah .Seorang muslim untuk mencapai tingkat kepuasan harus
mempertimbangkan beberapa hal,yaitu barang yang dikonsumsi adalah halal
nbaik secara dzat maupun secara memperolehnya ,tidak bersikap isrof (Royal)
dan tabzir (sia-sia).Oleh karena itu kepuasan seorang muslim didasarkan
banyak sedikitnya barang yang dikonsunsumsi ,tetapi didasarkan atas berapa

besar nilai ibadah yang didapatkan dari yang di konsumsinya.
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xértinya; “Maka disebabakan rahamat dari allah —lah kamu berlaku lemah lembut

LN

Lo oulr

4
el

terhadap mereka.Sekiranaya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar,tentulah meraka menjauhkan diri dari sekelilingmu ,karena itu
maafkan lah mereka mohonkan lah ampun bagi mereka dan
bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.Kemudian apabila
kaamu telah membulatkan tekad,maka bertagwalah kepada allah
swt.Sesungguhnya allah menyukai orang — orang yang bertawakkal
kepada-Nya.”

Menurut pengamatan peneliti terhadap pelanggaan pt PIn wilayah kota
tebo terdapat beberapa permasalahan yang berupa keterlambatan
pelayanan,ketidak pastian waktu dan biaya pelayanan ,adanya listrik illegal
yang dimanfaatkan oleh orang tertentu dalam situasi tersebut.Fenomena
tersebut akan menimbulkan pemikiran —pemikiran negatip dari pelanggan.

Kebutuhan akan jasa listrik di muara tebo dari tahun ke tahun
menunjukkan adanya peningkatan. Peningkatan akan dibutuhkannya jasa
listrik ini merupakan dampak yang positif untuk menunjang tersalurnya
potensi yang dimiliki PT. PLN (PERSERO). Secara umum, pelayanan jasa
listrik pada PT. PLN (PERSERO) didominasi oleh pelayanan pembayaran
rekening listrik.®

Salah satu cara untuk membentuk sebuah loyalitas yaitu dengan
memberikan kualitas pelayanan yang baik dengan memenuhi kebutuhan para

pelanggannya, memberikan informasi yang cepat dan akurat serta memberikan

keramahan saat melakukan pelayanan adalah kunci dari loyalitas pelanggan.

EONIDE DYDUL UDUYNS JO AUSISAIUN DILUDIS| 84015

Lo

i
et

® Qur’an surah al —imron ayat 159
¢ “Uus MD Fadli ,Edi Suswardji,Lukmanlsmail.,”Analisis Strategi Pelayanan Dalam
ningkatkan Kepuasan Pelanggan.Pdf.”
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Tabel 1.1
Jumlah pelnggan listrik Rayon Muara tebo tahun 2015 — 2020
Pelanggan rumah tangga

(pasca bayar dan prabayar )

No | Tahun | pascabayar | Prabayar Jumlah
pelanggan

[ DYINS NIN Jiw p1dio YoH ®

2015 22.300 18.700 41.000

IquuD
H

2 2016 21.090 20.560 41.650

3 2017 20.540 21.780 42.320

4 2018 20.860 21.940 42.800

5 2019 19.340 23.470 42.810

6 2020 18.230 24.600 42.830

122.360 131.050

Sumber : Pt PLn Rayon muara tebo

Kualitas pelayanan ini adalah sikap maupun perilaku pt rayon harus baik

n sopan terhadap pelanggannya ,sehingga pelanggan akan merasa sangat puas,

o] R=llell

A

%rta mampu menarik perhatian untuk tetap setia terhadap prusahan tersebut

élﬁlam menggunakan jasa pelayanan yang perusahaan berikan, dengan demikian

D
a_izlcan saling menguntungkan bagi kedua belah pihak (manusia saling

i,

fembutuhkan satu sama lainnya untuk mencapai suatu tujuan), karena
(%

@rusahaan tidak akan berkembang tanpa adanya konsumen yang selalu setia

i

té}hadap produk-produk yang diberikan perusahaan.’

J

" Atep Adya Barata,Dasar —dasar PelayananPrima (jakarta :Elek Media Kompitindo,)
31

qQuUD ur%:mumg DYooy
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Dalam perspektif islam memberikan pelayanan terbaik kepada umat

W ydio 3YoH &

manusia adalah pekerjaan yang sangat muliadan merupakn pintu kebaikan bagi
@pa saja yangvmau melakukannya.Sebagian dari ayat alQur’an yang
o
'@endorong umat manusia untuk memberikan pelayanan terbaik kepada
D]

i

sesame.Seperti yang di jelaskan dalam surah al —maidah ayat dua (2).8

A

I€

.
p= | I

A1 o) s 3y B e 15 RS Yy sl Tl e 13 g
o Gl oy %A G

Artinya :Dan tolong menolonglah kamu dalam hal (mengerjakan )
kebaikan dan taqwa ,dan jnganlah kamu tolong menolong da;am berbuat
dosa dan pelanggaran .dan bertagwalah kaamu kepada allah
swt.Sesunggunya allah amat berat menyiksa-Nya (Al-Maidah ayat 2).

Berdasarkan pemikiran dan latar belakang yang dikemukakan di

atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang : “ Strategi
[y
:l,-‘;-’elayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Perspektif

o

“Ekonomi islam Listrik Di Pt PIn (Persero) Muaro Tebo”

Batasan masalah

Agar permasalahan yang telah dirumuskan diatas tidak menyimpang
terlalu jauh maka untuk meneliti strategi pelayanan secara produktif dan
kepuasan pelanggan dalam Pt pIn rayon Cabang Kota Muaro tebo ini hanya
difokuskan Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan

Perspektif Ekonomi islam Listrik Di Pt PIn (Persero) Muaro Tebo.

ur’an Surah al-maidah ayat 2

IQUIDT U MIDS DUDYL UDUNS JO AlSISAIUN BIWD
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Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian latar belakang tersebut yang menjadi pokok

dalam penelitianini adalah :

1. Bagaimana strategi pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Muaro Tebo

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dalam prespektif islam ?

2. Bagaimana sistem pembayaran tagihan listrik sesuai syariah islam ?

3. Kendala-kendala apa yang dialami humas PT.PLN (PERSERO) rayon

Muara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan ?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui strategi pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Muaro

tebo dalam meningkatkat kepuasan pelanggan dalam perspektif islam .

Untuk mengetahui sistem pembayaran tagiha listrik sesuai syariah.
Untuk mengetahui Kendala-kendala apa yang dialami humas PT.PLN
(PERSERO) rayon Muara tebo  dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan.

Manfaat Penelitian
Adapun manfaat penelitian ini adalah

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Strata Satu ( S1 )

Ekonomi Syariah UIN STS Jambi.
Hasil penulisan ini diharapakan dapat menjadi bahan evaluasi dan
masukkan kepada PT.PIn Rayon muaro tebo dalam meningkatkan

kepuasan Pembiayaan pembiayaan pelanggan listrik .

3. Hasil tulisan ini dapat menjadi tambahan pengetahuan dan keterampilan
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dalam menulis bagi penulis sendiri, dan dapat digunakan sebagai bahan

masukan bagi mahasiswa dalam pembuatan penelitian selanjutnya.
Sistematika penulisan
Tujuan sistematika penulisan ini adalah memberikan gambaran secara umum
mengenai isi dari penelitian ini.Swhingga mendapatkan pemahaman secara
runtun.adapun sistematika penulisan dala penelitian ini adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Dalam bab ini mencakup latar belakang ,batasan masalah,rumusan
maaalah.tujuan dan manfaat baik secara teoritis maupun praktis dan
sistematika penulisan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA TEORI DAN STUDI RELAVAN
Dalam bab ini penulis memaparkan kajian pustaka teori dari penelitian ini
,dan studi relevan dari penelitian sebelumnya.
BAB 11l METODE PENELITIAN
Dalam bab ini tentang objek penelitian ,metode penelitiaan,jenis dan sumber
data,dan metode analisis data.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini adalah penulis menerangkan gambaran tentang penelitian yang akan
diteliti oleh penulis.inti dari penelitian ,hasil analisis data dan pembahasan
,data data yang dikumpulkan akan dianalisisdengan menggunakan alat analisis
yang sudah disiapkan.
BAB V PENUTUP

Bab ini berisi tentang rumusan masalah yang diajukan pada bab 1 beserta



mplikasi dan sarannya bab ini terdiri dari kesimpulan ,dan saran

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagian dan atou seluruh karya fulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengufipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya imiah, penyusunan loporan, penulisan kritik atao finjovan suato masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
A 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau selunsh karya tulis ini dalom bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jambi
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BAB I1

KAJIAN PUSTAKA DAN STUDI RELAVAN

A. Kajian Pustaka

1. Defenisi Strategi

QU DULINS NIN 1w Dy

Kata strategi berasal dari bahasa yunani *’strategos”(stratos yang

berarti militer dan Ag vyang berarti memimpin) yang berarti

T
o
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o
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=
o
&
@

“generalship”atau suatu yang dikerjakan oleh para jendral perang dalam

membuat rencana untuk memenangkan perang.Konsepini relevan pada

situasi jaman dahulu yang sering diwarnai perang dimana jendral
dibutuhkan untuk memimpin suatu angkatan perang.’

Sedangkan menurut peneitiannya ,adalah strategi menurut sebagian
orang didefinisikan sebagai berikut:

1 Menurut sondang siagian ,strategi adalah cara yang terbaik untuk
mempergunakan dana,daya dan tenaga yang tersedia sesuai tuntunan
perubahan lingkungan.®

2 Menurut Chalder yang dikutip Supriyono ,strategi adalah penentu
dasar goals jangka panjaang dan tujuan perusahaanserta pemakaian

cara — cara bertindak dan alokasi sumber — sumber yang diperlukan.™*

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSL DP uDywInuoauaw oduoy iun spng Aoy yrun@s noyo uop uoibogas dunbuaw Buoiopg |

® “Hendrawan Supratikno,Advanced Strategic Management Back To Basic

proach,(Jakarta Pt.Gravindo Utama ,2003),h.19.Pdf.”
10 “Sondang Siagian,Analisa Serta Kebijaksanaan Dan Strategi Organisasi .(Jakarta ;PT
nung Agung ,1986),Cet.Ke-2,h.17.Pdf.”
“Supr1y0n0 ,Manajemen Startegik Dan Kebijaksanaan Bisnis (Yogyakarta  Bpfe,
6)h 9.Pdf.”
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1} fr=x}

s =

Tz

5 o]
EX 5 -

O : . :

g = 3 Menurut prof.Dr.Onong Uchyana Efendi,MA.strategi pada hakikatnya
S _.—g 3 - : .
%‘* %(’: = adalah perencanaan (plaining)dan manajemen untuk mencpai tujuan
O o J ~
d®®gg —
a8ea e = tersebut,strategi tidak berfungsi sebgai peta jalan yang hanya memberi
28822 o
2eafz ¢ . : . . .
322a £ = arah saja,melainkan harus mampu menujukan bagaimana taktik
208 =25 A
gRz0c o :

53083 & operasionalnya.

53588 3

~C Q2 = . . .
29535 ® T 4  Menurut Prof .Dr.A.M.kardiman ,strategi adalah penentuan tujuan
8084z

8=858 : : :

913 2> utama dan berjangka panjang dan sasaran dari suatu perusahaan ata
Sa =0

S8 0
Q== C . . - . .
25%¢g organisasi serta pemilihan cara cara bertindak dan mengalokasikan

= =3 b = |
g=2873 sumber daya yang diperlukan untuk mewujudkan tujuan tersebut.Jadi
8
c z strategi menyangkut soal peraturan berbagai sumber daya yang
3 dimiliki perusahaan agar dalam jangka panjang tidak kalah bersaing.*?

DUINS NI X

YO DS NLons uonofull neo iy vospoued ‘uosodo] uounsnAusd Yo oduoy uosjnuad ‘uoiyauad uoyio

5 Menurut stainerdan Minner |strategi adalah penetapan misi

LD

perusahaan,penetapan sasaran organisasi dan meningkat kekuatan
eksternal dan internal,perumusan kebijakan strategi tentu untuk
mencapai sasaran dan memastikan implementasi secara tepat,sehingga
tujuan dan sasaran utama organisasi akan tercapai.®

Dari beberapa pengertian diatas ,dapat disimpulkan tentang strategi
sebagai berikut:

1. Dalam menyusun strategi perlu dihubungkan dengan

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

lingungan organisasi sehingga dapat disusun kekuatan strategi

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

organisasi.

12 A.M.Kardiman,Pengantar ilmu Manajemen,( Jakarta :PTPronhalindo),h.58
13 “George A Stainner Dan John,Manajemen Stratejik,(Jakarta Erlangga).h,20.Pdf.”
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2. Strategi merupakan satu kesatuan rencana yang terpadu yang
diperlukan untuk mencapai tujuan organisasi

3. Dalam mencapai tujuan organisasi perlu alternative strategi
yang harus dipertimbangkan dan harus dipilih.

Berdasarksan  karakteristikdiatas dapat disimpulkan

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

bahwa strategi adalah proses perencanaan yang bersifat

menyeluruh dan terintegrasi berisikan sasaran dan program

T
o
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0o
i
a
=
o
2
@,
c
o
=
i
—
o
o
@

jangka panjang yang dirumuskan berdasarkan keunggulan dan
kelemahan perusahaan guna menghadapi peluang dan
ancaman dari luar.
Karena strategi adalah sebagai suatu alat untuk mencapai
suatu tujuan perusahaan, strategi meiliki beberapa sifat.**
a) Menyatu (unified),yaitu menyatukan seluruh bagian bagian dalam
perusahaan
b) Menyeluruh (comprehensif), yaitu mencakup seluruh aspek dalam
perusahaan
c) Integral (integrated), yaitu strategi akan cocok/sesuai dari seluruh
tingkatan.

2. Tingkat Kepuasan Pelanggan
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=
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3
3
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o
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a
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a
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=
a
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o
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Kepuasan konsumen atau pelanggan merupakan suatu keadaan
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi

pada suatu produk yang dikonsumsi. Faktor-faktor yang mempengaruhi

1 “Agustinus  Sri Wahyudi ,Manajemen Strategikpengantar Proses Berpikir

atejik,(JakartaBinarupa Aksara,1996),Cetke-1,H16.Pdf.”
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(pengorbanannya semakin kecil), cenderung puas terhadap produk/jasa.

1® “Rambat Lupiyoadi, Ma™ “Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, (Jakarta Ghalia

onesia, 2001)h. 60.Pdf.’najemen Pemasaran Jasa Teori Dan Praktik, Edisi Keempat,.Pdf.”

Lo

T
(&8 =
g3 ) . .
g a persepsi dan harapan pelanggan adalah kebutuhan dan keinginan,
ool 3
%” %(’: = pengalaman masa lalu,pengalaman dari teman sejawat, dan komunikasi
88835 ~
2ad320 E i 15
r..__z g ,L:I.L:.} o = melalui iklan.
28Bas © _ _ "
322a £ ; Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:
D20 =4 A
g2z~ . . .
2504 E—': - a) Kualitas pelayanan. Pada industri, adalah mutlak bahwa pelanggan akan
- = ~— O L L
d®sp0 3
a8 SBd F : :
§2xae T merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau
a5 T 2
82398 :
9.8 523 sesuaidengan yang pelanggan harapkan.
88 53¢
S5 0
a5 c . i
82353 b) Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
28%§
g=32 4 bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
8a%9
5 - 0O = . . .
czsd dengan merek tertentu, sehingga membuatnya mengalami tingkat
=S B 3 kepuasaan yang lebih tinggi Kepuasaan yang diperoleh bukan karena dari
=+ L7 5 0
=532 .. .
= produk, tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat pelanggan
26 5
og2a
a5 @ ..
8323 menjadi puas terhadap merek tertentu.
375§ o
@ 85 © ¢) Kualitas produk. Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
c OF (D
~ =5
g8 = Q = menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas
0 = - =
T -3 = . _ )
5 @ E o d) Harga. Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk jasa
a - —
= oo =
- @ = . . . R oy -
a 5= = lain, tetapi ditetapkan pada harga yang lebih murahakan memberikan nilai
5 040 0
= = 3 -
= 35 = yang lebih tinggi kepada pelanggannya.
< o8& ) _ . .
2 _": a o e) Biaya. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
e o = _
4] -] :1 i -
2 = - tidak membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk/jasa
3, —
~ -
®
g =)
c Q
=3:' =T
‘G O
= =
> O
5 &
3
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Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan
menurut Gasperz yaitu:

Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang
dirasakan pelanggan ketika pelanggan sedang mencoba melakukan
transaksi dengan produsen atau pemasok produk (perusahaan). Jika pada
saat itu kebutuhan dan keinginan besar, harapan atau ekspetasi pelanggan
akan tinggi, demikian pula sebaliknya.

Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya. Perusahaan tersebut harus
memberikan manfaat yang sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh
pelanggannya.

Ada beberapa metode yang biasa digunakan perusahaan untuk
mengukur kepuasan pelanggannya, yaitu'’:
1. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer
oriented)perlu menyediakan akses yangmudah serta nyaman bagi para
pelanggan untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan
mereka.

2. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping)
Yaitu dengan mempekerjakan beberapa ghost shopper yang berperan
atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan

kemudian menilai cara perusahaan melayani permintaan spesifik

OMIPS DYDY UDUHNS JO ANSISAIUN DILUD(S| 9104

LD UK.

i
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_Ade tri Putra,Tinjauan Ekonomi islam terhadap tingkat Kepuasan Konsumen pada peraturan
um Instalsi listrik Pt Konsul Perdanalndonesia Wilayah Bengkulu.
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pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap

o)
ool 3
geegx = keluhan.
Oowo O ~
d8%d0 <
@ If ::sz e = 3. Analisis Pelanggan Beralih (Lost Customer Analysis)
522ac = Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghubungi para
" < a - - -
25064 2 5 pelanggan yang telah beralih ke perusahaan lain agar dapat memahami
- = ~— O L L
gl sa0 3
~C Q2 = . . . . .
29535 ® T mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan
e
82088 .
0.8 g - atau penyempurnaan selanjutnya.
2%328°
2 E S s 4. Survey Kepuasan pelanggan
ao0%c
T [4x] = |
g=2873 Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan secara
8 g
g 2 langsung dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif bahwa
3 perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggannya.

DUINS NI X

YO DS NLons uonofull neo iy vospoued ‘uosodo] uounsnAusd Yo oduoy uosjnuad ‘uoiyauad uoyio

Kepuasan pelanggan adalah batu penjuru bagi hubungan antara

LD

pemasaran dan manajemen dan sumber keunggulan kompetitif bagi
organisasi. Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari
pengalaman pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan adalah
perasaan seseorang setelah barang atau jasa yang dikonsumsinya
memenuhi harapan. Konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan

jasa yang tersediadalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri,

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

keluarga dan orang lain, maupun makhluk hidup lain.

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama yang harus
diperhatikan oleh penyedia layanan jasa, karena kepuasan konsumen akan

menentukan keberhasilan penyediaan jasa. Pada dasarnya pengertian

WD PP NIDS DUDUL UDUHNS JO AlSISAIUN DILUD(S| 9104
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EX 5 -

O . .

g = kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan
ool 3
9o2 9% = Kinerjaatau hasil yang dirasakan.®®
87398 =
85598
@88az = Menurut Kotler (2005) ada empat indikator dalam pengukuran
3 F=3IE -
2ocod= — ]
23234a¢c ~ kepuasan konsumen yaitu :
85853 =
ooSD= i
29258 E—': = 1. Sistem keluhan dan saran perusahaan yang fokus kepada pelanggan
= 5o O =
gl s L 3
e a2 = i
©g = a? T mempermudah pelanggannya untuk memberikan saran dan keluhan
O R ™=
as3®a
i = R
0.8 g N “— terhadap perusahaan.
5832

S8 0
o=y C ;
8z S s 2. Ghost shopping atau Mystery shoope merupakan salah satu cara
a0 ?I:- =

= =3 b = |
g=2873 memperoleh gambaran mengenai kepuasaan pelanggan adalah dengan
8
c z memperkerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai
3 konsumen potesnial produk perusahaan dan pesaing.

DUINS NI X

YO DS NLons uonofull neo iy vospoued ‘uosodo] uounsnAusd Yo oduoy uosjnuad ‘uoiyauad uoyio

3. Analisa pelanggan yang hilang (Lost customer analysis) perusahaan-

LD

perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang telah berhenti
membeli produk perusahaan ataupun telah berpindah pada pemasok lain
untuk mempelajari sebabnya.

4. Survei kepuasan pelanggan perusahaan harus menghubungi para
pelanggan yang berhenti membeli atau yang telah beralih kepemasok
lain guna mempelajari alasan kejadian itu.'®

Indikator kepuasan konsumen ialah sebuah transaksi ekonomi pasti tak

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

lepas dari penjualan dan pembelian yang mana hal ini digambarkan

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

dalam bentuk kepuasan konsumen terhadap produk atau jasa yang

diperoleh dari penjualan outcome atau hasil yang diharapkan dari

E DUDUYL UDUINS 1O AlISIBAIUN DILUD|S| 81018

% 18 «“Rangkuti, F, Measuring Custumer Satisfaction Teknik Mengukur Dan Strategi.Pdf.”
5_—: 19 «Kotler. P. Dan Amstrong, Principle Dan Marketing, Alih Bahasa A. Sandiwan
Stuharto.Pdf.”
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adanya kepuasan konsumen. kepuasan konsumen adalah peningkatan
penggunaan, pembelian uang, loyalitas dan word of month.?

Ciri-ciri konsumen yang puas adalah adanya komunikasi dari
mulut ke mulut yang bersifat positif, kepuasan merupakan faktor yang

mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

positif. Hal ini dapat berupa rekonendasi kepada calon konsumen yang
lain dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan
perusahaan yang menyediakan produk.?
3. Kepuasan Konsumen dalam Perspektif Islam

Lahirnya teori kepuasan konsumen dalam perspektif ekonomi konvensional
akan melahirkan manusia serakah dan mementingkan diri sendiri. Hal ini karena
asumsi rasional konsumsi dibangun atas dasar utility (kepuasan).

Secara sederhana setidaknya ada dua hal yang perlu untuk kritis dari

L

Perilaku konsumsi yang beroriental pada utility yakni pertama tujuan konsumsi
D

‘anyalah untuk mencapai kepuasan dan kedua batasan konsumsi hanyalah

-
fKemampuan anggaran. Artinya sepanjang dia mempunyai pendapatmaka tidak

iﬁ'da yang bisa membatasinya untuk melakukan konsumsi. Tentunya sikap ini

‘akan menafikan kepentingan orang lain dan menafikan zat dan jenis barang (halal

=]

O A

{

dan berkahnya barang).

Dalam menentukan kepuasan konsumsi bagi seorang muslim harus

gLDLuH'

rorientasi dalam mengoptimalkan maslahah bukan memaksimalkan. Karena

20 “Stepen, The Efecc Of Brand Imege On Overall Satisfaction And Loyalty Intention In
e Courent Of Color Cosmetic, (Asian Academy Of Management Journal, 2007),VOL 1, NO. 1,
-6.Pdf.”

= oyou

I'ie

2! Kotler. P. dan Amstrong, Principle dan Marketing, alih bahasa A. Sandiwan Suharto
lifornia: Pearson/Prentice Hall,2015), h. 329
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alam rasionalitas islam menganggap prinsip lebih banyak tidak selalu lebih baik

Al

he more isn’t always the better). Maslahah akan terwujud ketika nilai berkah
xﬁptimum dapat terpenuhi. Oleh karena itu kandungan berkah sangat
o

Iawempengaruhi preferensi konsumen pada saat akan mengonsumsi barang. Hal
i

i

gni menjadikan konsumen akan selalu mengoptimalkan berkah dalam usaha
:__rijengoptimalkan maslahah.?

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim disebut dengan
qona’ah. Kepuasan dalam Islam (qona’ah) merupakan cerminan kepuasan
seseorang baik secara batiniah maupun lahiriah. Kepuasan dalam Islam berkaitan
dengan keimanan yang melahirkan rasa syukur. Kepuasan menurut Islam harus
mempertimbangkan beberapa hal berikut: Barang atau jasa yang dikonsumsi
harus halal, dalam mengonsumsi barang atau jasa tidak berlebih lebihan dan
Tidak mengandung riba.?

Kemudian allah juga memerintahkan orang orang beriman untuk

=JleJly

‘nenghentikan praktik riba.allh berfirman :

TVA- a5 o B 1l Gm G Le 15055 1 1 Ve ol 65 L
cArtinya :wahai orang orang yang beriman bertaqwalah kepada allah dan

o ][IV

ﬁnggalah sisa riba (yang belom dipungut )jika kamu orang beriman

D

;—” Dimensi reliable (kehandalan) yang berkenaan dengan kemampuan untuk
‘memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Pelayananakan
Eapat dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai
0

=3

secara akurat.

1

5 2 Sumar;in, Ekonomi Islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perpektif Islam,
(¥ogyakarta: Graha Ilmu, 2013), h. 100-103

%. 23 Fitria Salahika Salma, Ririn Tri Ratnasari, Pengaruh Kualitas Jasa Perpektif Islam
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas di Surabaya(Jestt, VVol. 2 No.

pril 2015) h. 327
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Dimensi responsiveness (daya tanggap) berkenaan dengan kesediaan atau

mauan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada

o)
3
ke
onsumen. Kecepatan dan ketepatan pelayanan berkenaan dengan

k
o
3
o
3

bekerja sesuai dengan bidangnya dan mengerjakan pekerjaannya secara cepat dan

rofesionalitas. Dalam pelaksanaan suatu pekerjaan, seorang dikatakan
rofessional apabila dirinya bekerja sesuai dengan keahlian atau kemampuannya.

Dengan memberikan pelayanan secara profesional melalui pegawai yang

tepat, sebagaimana yang dinyatakan dalam hadis Rasulullah SAW diriwayatkan
olen Bukhari, vyaitu: ‘“apabila amanat disia-siakan, maka tunggulah
kehancurannya, berkata seseorang: bagaimana caranya menyia-nyiakan amanat
ya Rasulullah? Berkata Nabi: apabila diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang
bukan ahlinya, maka tunggulah kehancurannya”.

Dimensi  assurance(jaminan) berkenaan dengan pengetahuan atau

L
+

dwawasan,kesopanan,santun,kepercayaan diri dari pemberi layanan serta respek
D

ferhadap konsumen.Kemudian memberi perhatian dan membantu akan

=
fneningatkan persepsi dan sikap positif konsumen terhadap pelayanan lembaga

?[_éerkenaan dengan empati Rasulullah SAW yang diriwayatkan oleh bukhari
D

_fnuslim,menyatakan:”Abu musa al-asy’aryra berkata:”Seorang muslim yang

O
;rﬂnenjadi bendahara(kasir) yang amanat,yang melaksanakan apa apa yang di

:o‘erintahkan kepada-NYA dengan sempurna dan suka,memberikannya kepada

Udp LI

iapa yang di perintahkan maka bendahara itu termasuk salah seorang yang

endapat pahala sedekah.Dimensi tanibles(bukti fisik) fasilitas yang membuat

S 30

-konsumen merasa nyaman memang penting,namun bukanlah fasilitas yang

WD UIpp N
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#nenonjolkan kemewahan.Pernyataan ini sebagaimana yang dinyatakan dalam Al

i~
L

ﬁuran surah At-takasur ayat satu sampai lima.

; Berdasarkan teori dasar diatas tersebut maka disimpulkan bahwa kualitas
igelayanan adalah suatu penilaian tentang sesuaian tingkat pelayanan yang
’-i iharapkan.

:ﬁ Dalam ekonomi islam kepuasan dikenal dengan maslaha dengan pengertian

terpenuhin kebutuhan baik bersifat fisik maupun non fisik yang didasarkan nilai

nilai syariah.
4 . Jasa Pelayanan Dalam Perspektif Islam

Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan seseorang
atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.Dalam pandangan
islam,pelayanan mempunyai nilai nilai islami yang harus diterapkan dalam

ﬁemberikan pelayanan iala:
a.Popesional (fathanaah)

lalah bekerja dengan maksima dan penuh komitmen dan

kesungguhan digambarkan dalam surat al isra’ ayat 84:
Mo 5 b1 b Gy e 2 S adlS s e Jas K O

Artinya : Tiap tiap orang berbuat menurut keadaannya masing masing. Maka

allh swt lebih mengetahui siapa yang lebih benar jalannya.

termasuk dalam pengertian keaadaan disini ialah tabiat dan pengaruh di

alam sekitarnya.
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b.Kesopanan dan keramahan(tabling)

Artinya komunikatif dan argumentatif orang mempunyai sikap tabling
speaking akan menyampaikan dengan benar dan tutur kata yang tepat.
kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam pelayanan kepada orang lain

hal ini ditegaskan dalam Al Quran surah Thaha ayat 44:
iy ) S My Al WY g4y @

Artinya :Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata kata yang
lemah lembut mudah mudahan ia ingat atau takut.

c.Jujur (sidik)
Yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan segala kegiatan transaksi.

d.Amanah

Memiliki tanggung jawab dalam melaksankan tugas dan kewajiban Allah

SWT berfirman dalam surah an nisa ayat 58:

A 1 s&ad B il G o830 1305 Telal Il 1153558 5 a0 G &)
OA- | ypay Lagans () 1S Al ) 4y aSTany Lans
Artinya:Sesumgguhnya  allah menyuruh kamu meenyampaikan
amanitakepada yang berhak menerimanya.

5. Konsep akad

a. Pengertian akad

IqUID[ U NYIDS DYDYL upy

** Hermawan karta jaya dan m ,syakir sula Syariah marketing ,(Bandung Mizan

06)h.132
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Menurut bahasa akad adalah ar-rabbth (mengikat).Sedangkan
menurut istilah ,yang dimaksud akad adalah perikatan ijab dan gabul
yang dibenarkan syara’ yang menetapkan keridoan kedua belah pihak
.melahirkan hak dan tanggung jawab terhadap objek akad (ma’qud
‘alaih ).pada umumnya, setiap istilah akad itu berarti ijab dan qabul
(serah terima)kecuali ada yang menunjukan makna lain.

Kontrak atau perjanjian dalam hukum perdata islam disebut dengan
akad (al —aqdi).sedangkan secara etimologi adalah pertalian atau
keterkaitan antara ijab dan gabul sesuai dengan kehendak syriah (allah
dan rasulnya) yang menimbulkan akibat hukum pada objek perikatan .

Dari definisi diatas ,maksdnya adalah bahwa setiap perjanjian yang
dilakukan oleh kedua belah pihak atau lebih tidak dipandang sah jika
tidak sejalan dengan kehendakatau ketentuan —ketentuan yang telah
ditetapkan oleh al syar’i (Allah dan Rasul-Nya),misalnya perjanjian
untuk melakukan transaksi riba atau transaksi lain yang dilarang
Apabila iajab dan gabul telah dilakukan sesuai dengan syarat-
syaratnya dan sesuai dengan kehendak syara’ ,maka muncullah akibat
hukum dari perjanjian tersebut.

Hukum berakad
Dalam melakukan akad atau transaksi ,ada tiga pendapat tentang
hukum bertransaksi,yaitu :

Pertama , menurut Dzahiriyah, hukum bertransaksi (akad) itu pada

asalnya terlarang, maka akad itu menjadi boleh apabila ada dalil yang
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melandasinya. Bahkan setiap akad yang tidak berdasar pada dalil yang
shahih itu tidak dibolehkan. Singkatnya, akad yang dibolehkan adalah
setiap akad yang berdasarkan pada nash syara’ atau ijma’. Dzahiriyah
menegaskan, akad yang boleh dilakukan hanya akad-akad yang dikenal
(ma’ruf) dalam kitab-kitab fikih dan tidak boleh membuat akad baru.
ljtihad ini berdasarkan cara pandang mereka yang memahami nash
berdasarkan dzahirnya saja
Kedua, menurut jumhur Fugaha, hukum betransaksi itu pada
dasarnya boleh dengan syarat tidak melanggar kaidah-kaidah
umummau ‘amalat dalam islam, karena memenuhi janji atau hukumnya
wajib. Sebagaimana dalam ayat.
RN IR N A PR IEL, - PR A SR 4 U SR EAP R Ui

So-
o

54 A5 4 &) 204 Eil alall

Artinya : Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-agad itu.
Hewan-hewan ternak dihalalkan bagimu, kecuali yang akan
disebutkan kepadamu, dengan tidak menghalalkan berburu ketika
kamu sedang berihram (haji atau umrah). Sesungguhnya Allah

menetapkan hukum sesuai dengan yang Dia kehendaki.

Selanjutnya jumhur ulama berbeda pendapat, ada yang longgar dan
hati-hati. Hanafiyah, Malikiyah, Syafi’iyah, dan Ashhab Ahmad
berpendapat bahwa akad itu harus berdasarkan Al-Qur’an, Al-Hadis,
Ijma’, Qiyas dan sumber-sumber hukum yang mukhtalaf fih. Oleh

karena itu, menurut mereka, akad-akad yang tidak berlandaskan nash,
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dan hanya berlandaskan Urf, giyas dan lain-lain itu dibolehkan.
Sebaliknya akad-akad yang tidak ada dalil atsar ataupun giyasnya,

maka akad tersebut tidak dibenarkan.

Rukun dan Syarat Akad

Setelah diketahui bahwa akad merupakan suatu perbuatan yang
sengaja dibuat oleh dua orang atau lebih berdasarkan keridhaan
masing-masing, maka timbul bagi kedua belah pihak haq dan iltijam
yang diwujudkan oleh akad, rukun dan syarat akad ialah sebagali
berikut:

a) Agid ialah orang yang berakad, terkadang masing-masing pihak
terdiri dari satu orang dan terkadang terdiri dari beberapa
orang.Syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh ‘agid adalah
sebagai berikut:

1) Aqil, orang-orang yang berakal sehat.
2) Tamyiz, orang yang dapat membedakan baik dan buruk.
3) Mukhtar, orang bebas dari paksaan.

b) Ma’qud ‘alaih ialah benda-benda yang diakadkan, seperti
benda-benda yang dijual dalam akad jual beli, akad gadai,
utang yang dijaminkan seseorang dalam akad kakalah. Syarat-
syarat yang harus dipenuhi dalam ma’qud ‘alaih adalah sebagai
berikut:

1) Obyek perikatan telah ada ketika akad dilangsungkan.

2) Obyek perikatan dibenarkan oleh syariah.
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3) Obyek akad harus jelas dan dikenali.

4) Obyek dapat diserahterimakan

Maudhu’ al aqd ialah tujuan atau maksud pokok mengadakan
akad. Berbeda akad, maka berbedalah tujuan pokok akad. Misal
dalam akad jual beli tujuan pokoknya ialah memindahkan
barangdari penjual kepada pembeli dengan diberi ganti.
Apabila akad harus mempunyai tujuan agar akad itu dapat
dipandang sah dan mempunyai akibat-akibat hukum,
diperlukan adanya syarat-syarat tujuan sebagai berikut:

1) Tujuan akad tidak merupakan kewajiban yang telah ada atas
pihak-pihak yang bersangkutan tanpa akad yang diadakan.

2) Tujuan harus berlangsung adanya hingga berakhirnya
pelaksanaan akad.

3) Tujuan akad harus dibernarkan syara’.

Shigat al ‘aqd ialah ijab dan gabul. ljab adalah permulaan
penjelasan yang keluar dari salah seorang yang berakad sebagai
gambaran kehendaknya dalam mengadakan akad, sedangkan
gabul ialah perkataan yang keluar dari pihak yang berakad
pula, yang diucapkan setelah adanya ijab.16 Para pihak yang
melakukan ikrar ini harus memperhatikan tiga syarat berikut ini

yang harus dipenuhi agar memiliki akibat hukum.
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a. Jalalul ma’na, yaitu tujuan yang terkandung dalam
pernyataan itu jelas, sehingga dapat dipahami jenis akad yang
dikehendaki.

b. Tawafug, yaitu adanya kesesuaian antara ijab dan gabul.

c. Jazmul Iradataini, yaitu antara ijab dan gabul menunjukkan

QU DULINS NIN 1w Dy

kehendak para pihak secara pasti, tidak ragu dan tidak

terpaksa.
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6.Akad Wakalah
a. Pengertian wakalah
Perwakilan adalah al-wakalah atau al-wikalah. Menurut bahasa
artinya adalah al-hifdz, al-kifayah, al-dhaman, dan al-tafwidh
(penyerahan, pendelegasian, dan pemberian mandat). Kemudian,
yang dimaksud dengan wakalah di sini adalah permintaan seseorang
kepada orang lain agar menjadi wakilnya dalam sesuatu yang bisa
diwakili. Adapun secara istilah para ulama telah mendefinisikan
wakalah sebagai berikut:
1 Ulama Malikiyah mengatakan bahwa wakalah adalah seseorang
mengantikan (menempati) tempat yang lain dalam hak

(kewajiban).

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSL DP uDywInuoauaw oduoy iun spng Aoy yrun@s noyo uop uoibogas dunbuaw Buoiopg |

Menurut ulama Hanafiyah wakalah adalah tindakan seseorang
menempatkan orang lain di tempatnya untuk melakukan
tindakan hukum yang tidak mengikat dan diketahui. Atau

penyerahan tindakan hukum dan penjagaan terhadap sesuatu
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sendiri dan bisa diwakilkan kepada orang lain, untuk dilakukan

oleh wakil tersebut selama pemilik kewenangan asli masih

1} fr=x}
Es a
Tz
54 o]
-::E'- Ea
O : e -
g o kepada orang lain yang menjadi wakil. Tindakan hukum ini
S oood 3
%” %(’: = mencakup pembelanjaanterhadap harta, seperti jual beli, juga
o | C J ~
u:j If Lgfj = hal-hal lain yang secara syara bisa diwakilkan seperti juga
28Bas © o _
233a8 3 memberi izin kepada orang lain untuk masuk rumah.
1 |
g ‘3;': = 3 Ulama Syafi’iyah mengatakan bahwa wakalah adalah
Psi a o L%
= g 2 - .
% a? T penyerahan kewenangan terhadap sesuatu yang boleh dilakukan
az
95
a :
&
3

wad uoBuuaday ynun oAuoy uodynBuad "o

hidup. Pembatasan dengan ketika masih hidup ini adalah untuk

S5 E

membedakannya dengan wasiat.

o BuoA uoBuyuaday uoyiGrisw oy

.
L

S0 Y run|

O,

4 Ulama Hanabilah berpendapat bahwa wakalah adalah
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permintaan ganti seseorang Yyang didalamnya terdapat

LD

penggantian dari hak-hak Allah dan hak-hak manusia.

Dari definisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa yang
dimaksud wakalah adalah penyerahan dari seseorang kepada
orang lain untuk mengerjakan sesuatu, dimana perwakilan
tersebut berlaku selama yang mewakilkan masih hidup.

b. Landasan hukum wakalah

Hukum asal wakalah adalah dibolehkan. Namun terkadang

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

disunnahkan jika ia merupakan bantuan untuk sesuatu yang

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

disunnahkan. Terkadang juga ia menjadi makruh jika ia merupakan
bantuan terhadap sesuatu yang dimakruhkan. Hukumnya juga

menjadi haram jika merupakan bantuan untuk perbuatan yang haram.
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Dan, hukumnya adalah wajib jika ia untuk menghindarkan kerugian
dari muwakkil.

Wakalah disyariatkan dan hukumnya boleh, hal ini berdasarkan al-
Qur’an, hadits, ijma’, dan qiyas.Dalil-dalil hukum berlakunya
wakalah antara lain:

1 Al-Qur’an
Saal 1551 ) Tl {2 LSy "l (5 LR 1555 B Lagily (3 8 o ()

Artinya : “Dan jika kamu khawatir ada persengketaan di
antara keduanya, maka utuslah seorang hakam dari
keluarga laki-laki dan seorang hakam dari keluarga
wanita”.

2 Hadist

Dalam kehidupan sehari-hari, Rasulullah telah
mewakilkan kepada orang lain untuk berbagai urusan.

Banyak hadits yang dapat dijadikan landasan keabsahan .
c. Rukun dan Syarat Wakalah

Perwakilan tidak akan sah apabila rukunnya tidak
terpenuhi. Rukun perwakilan adalah dua orang yang melakukan
transaksi (wakil dan muwakkil), sesuatu yang diwakilkan (muwakkal
fih) dan ijab gabul.Dalam ijab gabul tidak disyaratkan lafal tertentu,

tetapi sah dilakukan dengan setiap perkataan dan perbuatan yang
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menunjukkan perwakilan. Masing-masing dari kedua orang yang
berakad boleh menarik diri dari perwakilan dan membatalkan akad

kapan saja karena perwakilan termasuk akad yang tidak mengikat.?

Akad wakalah tanpa upah bersifat jaiz ghair lazim
(diperbolehkan dan tidak mengikat), artinya kedua pihak memiliki
hak untuk membatalkan akad kapanpun mereka menghendaki. Akad
wakalah bisa bersifat kontan, artinya bisa dikerjakan semenjak akad
itu disepakati, atau disandarkan pada waktu di masa mendatang,

artinya akad tersebut berlaku mulai minggu atau bulan depan.

Kemudian, perwakilan tidak sah kecuali apabila syarat-

syarat terpenuhi. Syarat-syarat ter

sebut berkaitan dengan muwakil, wakil, danberkaitan dengan

muwakkal fih (Sesuatu yang diwakilkan), yakni objek perwakilan.

a. Syarat Muwakil
Seorang muwakkil disyaratkan harus memiliki otoritas
penuh atas suatu pekerjaan yang akan didelegasikan kepada
orang lain. Dengan alasan, orang yang tidak memiliki otoritas
sebuah transaksi, tidak bisa memindahkan otoritas tersebut

kepada orang lain. Akad wakalah tidak bisa dijalankan oleh

ayyid sabiq,”fiqih sunnah jilid v,....... hlm 155
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orang yang tidak memiliki ahliyyah, seperti orang gila, anak

kecil yang belum tamyiz.?®

b. Syarat Wakil
Seorang wakil disyaratkan haruslah orang yang berakal
dan tamyiz. Anak kecil, orang gila, anak belum tamyiz, tidak
boleh menjadi wakil, ini menurut pendapat ulama
hanafiyyah.*’
c. Syarat Muwakkal fih
Objek yang diwakilkan harus memenuhi beberapa
syarat. Objek tersebut harus diketahui oleh wakil, wakil
mengetahui secara jelas apa yang harus dikerjakan dengan
spesifikasi yang diinginkan. Sesuatu yang diwakilkan itu harus
diperbolehkan secara syar’i. Tidak diperbolehkan mewakilkan
sesuatu yang diharamkan syara’, seperti mencuri, merampok,
dan lain-lain. Objek tersebut bisadiwakilkan kepada orang

lain, seperti pada akad jual beli, ijarah, dan lain-lain.

Macam-Macam Wakalah

Tentang kedudukan wakalah apakah sebagai niyabah (perwakilan)
atau wilayah (pelimpahan kewenangan untuk mengambil keputusan),

terdapat dua pendapat sebagai berikut:

IQUIDT UIPPRNIRS DUYDUL UDUYINS JOSKISISAIUN DILUDIS| S1DIS

%6 Sayyid sabiq, Fiqih sunnah jilid V.,........... him 156
7 Dimyaudin Djuwaini ,”’pengantar pigh muamalah”,...... ,hlm 242
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1. Akad wakalah sebagai bentuk perwakilan (niyabah)
Menurut pendapat ini, dalam wakalah yang bersifat
niyabah, seorang wakil tidak boleh menyalahi perintah orang yang
mewakilkan. Dalam hal ini, apapun yang dilakukan oleh seorang

wakil harus sesuai dengan apa yang diperintahkan.”®

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

2. Akad wakalah sebagai bentuk pelimpahan kewenangan untuk

mengambil keputusan (wilayah)
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Dalam hal ini, seorang wakil diberi kewenangan penuh
untuk bertindak apapun selama berdasarkan pertimbangan
mencapai kemaslahatan. Misalnya untuk menghindari utang,
pihak wakil dalam jual beli melakukan pembayaran secara tunai,
meskipun diperintahkan untuk menunda pembayaran.

Kedua bentuk wakalah tersebut, memberikan inspirasi
dalam pembagian akad wakalah dari segi kewenangannya. Para
fugaha sepakat bahwa hukum akad yang dilakukan oleh wakil,
secara otomatis akan kembali kepada muwakkil. Artinya, pada
hakikatnya merupakan kehendak dari muwakkil untuk mencapai
tujuan tertentu. Berdasarkan ruang lingkup kuasa/kewenangan

yang diberikan, pada akad wakalah, secara umum dapat

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSL DP uDywInuoauaw oduoy iun spng Aoy yrun@s noyo uop uoibogas dunbuaw Buoiopg |

dibedakan menjadi dua macam:
1) Wakalah mugayadahYaitu pendelegasian kewenangan untuk

melakukan pekerjaan tertentu yang sifatnya terbatas. Melalui

*® Burhanudin S,”Hukum Kontrak Syariah “hlm 151
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wakalah ini, wakil tidak boleh keluar dari ketentuan yang
telah ditetapkan oleh pihak yang mewakilkan (muwakkil).
Misalnya, juallah mobilku ini seharga Rp 100 juta jika
kontan, dan Rp 150 juta jika kredit

2) Wakalah mutlagoh Yaitu bentuk pemberian

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

kuasa/kewenangan secara mutlak kepada pihak lain untuk

melakukan suatu pekerjaan. Melalui akad wakalah ini,
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seorang wakil akan mendapat kepercayaan penuh untuk
melakukan  pekerjaan dalam lingkup yang lebih
luas.Misalnya, juallah mobil ini tanpa menyebutkan harga
yang diinginkan, ataupun mekanisme pembayarannya.

Dalam segenap aspek kehidupan bisnis dan teransaksi,islam
memiliki sisstem perekonomian yang berbasiskan nilai —nilai dan
prinsp syariah yang bersumberkan dari alquran dan hadist serta
dilengkapi dengan al-ijma’ dan al-qgiyas .Sistem ekonomi islm saat ini
dikenal dengan ekonomi syariah kaedah hukum asal syariah yang
berlaku dalam urusan muammalah adalah bahwa semuanya dibolehkan
sebagaimana dalam kaedah pigiyah disebutkan;

Gead JAS e 8 0% & 148 Gy dlle W) 8 Ja )

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSL DP uDywInuoauaw oduoy iun spng Aoy yrun@s noyo uop uoibogas dunbuaw Buoiopg |

Artinya :hukum asal dalam muammalah adalah kebolehan sampai ada

dalil yang menunjukan keharamannya.”®

?° Djazu kaidah —kaidah fikih:kaidah —kaidah hukum islam dalam menyelesaikan
slahah —maslahan yang praktis, (jakrta:kencana prenada media group,2006)
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®

a Kecuali ada ketentuan al-quran dan hadist yang melarang. Jadi
3

;:—T: muamalah yang diperintahkan oleh syara’ untuk dikerjakan hendaklah
z dikerjakan dan jika dilarang mengerjakan hendaklah jangan
[

; dikerjakan dan tinggalakan.

Q

= Apabila muamalah tersebut mendatangkan kemudaratan jelas
3

C haram hukumnya dan harus ditinggalkan, sebab hukum syara’ adalah

mendatangkan kemaslahatan dan menolak kemudhratan.

B. Studi Relavan
Tabel 2.1

Studi Relevan

Nama Judul Met(_)c_le Hasil Penelitian
penelitian

Jessica Analisis Strategi Metode

Febrina Pelayanan Dalam Kualitatif | Walaupun strategi

Sitompul Meningkatkan pelayanan dalam

(2020) Kepuasan Pelanggan meningkatkan kepuasan
Pada Grapari pelanggan berdasarkan
Telkomsel dimensi kualitas

Millenium Medan pelayanan (SERVQUAL)

telah dilakukan oleh
GraPARI Telkomsel
Millenium, akan tetapi
strategi tersebut belum
dapat dikatakan efektif
apabila masih terdapat

hambatan didalamnya. *°

%0 Jf sitompul,” Analisis Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
a Grapari Telkomsel Millenium Medan (Repository.usu.ac.id)
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oo |22 |Partua Analisis Metode Berdasarkan ~ Uji t
e ? o =~ | Pramana Pengaruh Kuantitatif | menujukkan bahwa
@20 | & | Hamongan Kualitas ketiga variabel
=53¢ Z Sinaga Pelayanan, independen yang
o 13 : & | (2011) Kepuasan diteliti terbukti secara
5352 | 2 Pelanggan  dan signifikan
Rzoc | _ Lokasi Terhadap mempengaruhi variabel
3,: 2 %E 0 Loyalitas independeg1 Loyalitas
& 93 :—ﬁ Pelanggan Pelanggan
~§ ; ;': 3 Siskawati Pengaruh Metode Membuktikan  bahwa
8533 Rahamn Kualitas Kuantitatif | kualitas pelayanan dan
g (2019) Pelayanan Dan inovasi  berpengaruh
R Inovasi Terhadap secara  persial dan
eg g Kepuasan simultan terhadap
3> Pelanggan Pada kepuasan  pelanggan
@ ;’5 PT.PLN terhadap  pt  pln
53 (Persero) Area (persero)manado®
oR s Manado
C 2 5
zZ5 5 Muh Yunus | Pengaruh Metode Untuk mengetahui dan
553 Bandu Kualitas Kuantitatif | menganalisa seberapa
_ = (2013) Pelayanan besar pengaruh kualitas
0ga Terhadap pelayanan jasa
:": o o Kepuasan terhadap tingkat
= 2 o Pelanggan Pada kepuasan yang
= f]r 3 PT. PLN dirasakan oleh
5 -J = (PERSERO) pelanggan yang
g a O Rayon Makassar menggunakan jasa PT.
o3 =] Barat PLN (PERSERO)
EE. o Rayon Makassar
) 5 Barat™
3 3=
g9 5D Bagus Strategi Metode kualitas pelayanan dan
g& = | Mohamad Meningkatkan Kualitatif strategi pelayanan
= ; ‘; Gandhi Kepuasan berpengaruh positif
2 - i; Sutarso Konsumen pada peningkatan
r_r; = C | (2008) (Study Kasus PT. kepuasan  konsumen
B 5 PLN dan kepuasan
g Q (PERSERO) di konsumen tersebut
= =
g Wupartua Prama Hamongan Sinaga.Pdf.”
a =
F. 9] %2 «§ Rahman ,” Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Inovasi Terhadap Kepuasan
=] Pélanggan Pada PT.PLN (Persero) Area Manado”(Jurnal Riset Ekonomi ,Manajemen,Bisnis Dan
d @gutansi).Pdf.”
] ;: % “Muh Yunus Bandu,” Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
= %da PT. PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat.Pdf.”
2 S
3 g
=1 =
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T

Q

=

Q.

=

o Wilayah mempengaruhi Kkinerja
3 Semarang)” perusahaan®*

=

c

Z - -pge -y . - -

% Penulis memilih penelitian dengan judul Strategi Pelayanan Dalam
@eningkatkan Kepuasan Pelanggan Listrik Pasca Bayar Di Pt PIn (Persero)

Muaro Tebo.adapun perbedaan dengan penelitian — penelitian terdahulu adalah

({%Iam penelitian ini penulis membahas mengenai Strategi Pelayanan Dalam

I\_/Iéningkatkan Kepuasan Pelanggan Listrik Pasca Bayar Di Pt PIn (Persero)

Muaro

oS DUDYL UDYINS JO AlSIBAIUN DIWDIS| 81015

(Study Kasus PT. PLN (PERSERO) Di Wilayah Semarang.Pdf.”

IGQUUDT UlI@on

3 “Bagus Mohamad Gandhi Sutarso,” Strategi Meningkatkan Kepuasan Konsumen
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BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Dalam penelitian ini pendekatan yang dilakukan adalah melalui

f.35

pendekatan kualitati Artinya data yang dikumpulkan bukan berupa

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

angka-angka, melainkan data tersebut berasal dari naskah wawancara,
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catatan lapangan, dokumen pribadi, catatan memo, dan dokumen resmi
lainnya. Sehingga yang menjadi tujuan dari penelitian kualitatif ini adalah
ingin menggambarkan realita empirik di balik fenomena secara mendalam,
rinci dan tuntas.®® Oleh karena itu penggunaan pendekatan kualitatif dalam
penelitian ini adalah untuk memperoleh data yang lengkap dalam
penelitian ini, penyusun menggunakan jenis penelitian lapangan studi
kasus yaitu penelitian langsung yang penyusun lakukan secara intensif,
terinci dan mendalam pada PT PLN (Persero) Rayon muaro tebo.

B. Objek Penelitian
Alamat - JI. H .Mansur,kab Ma Tebo,Jambi 37271
Telp /Ptpln : +62 744 21049

PT.PLN (Persero) Rayon Muara Tebo resmi beroperasi di kantor barunya

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSL DP uDywInuoauaw oduoy iun spng Aoy yrun@s noyo uop uoibogas dunbuaw Buoiopg |

di kecamatanTebing Tinggi , kabupaten Muara Tebo.

C. Struktur organisasi

% «Qugiyono Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung Alfabeta ,2014)Hal.1.Pdf.”
% “M  Amin  Abdullah ,Dkk,Metodologi  Penelitian ~Agama Pendekatan
Itidisipliner,(Y ogyakartalembaga Penelitian,2006)Hal.146.Pdf.”
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PT PLN (PERRSERO) ULP

v
SUPERVISORPELAYANAN
PELANGGAN & ADMINISTRASI

Loga Gilang Dhiabara
Staff :Abdurrahman

v

Supervisor Distribusi &

Jaringan

Ja’far hamzah
Staff : Andrianto
Oktariyanda

MANAJER
Al — Amin p.p.ma ‘ruf

MUARA TEBO¥

v

SUPERVISIOR TRANSAKSI

Staff : Zola Wahyu

ENERGI LISTRIK
Arief Zulnanda Putra

Superpesor
pengawasan
junaidi

*” Wawancara dengan doni heriawan,supervisor pt pIn rayon muara tebo tanggal 10 februari

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha $aif@ddin Jambi

UnVE RGTAS Lakd RED ERE
SULTHAN THEHSA SAIFUDDIKN
I & M K

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang:

2.

. Dilarang mengutip sebagian dan ataw seluruh karya tulis ini tanpa Mmencantumkan da menyebutkan sumber asli;

a. Pengufipan hanya unfuk kepentingon pendidikan, penealition, penuiisan karya imiah, penyusunan laporan, penulisan krifik atau finjouan suate masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepenfingan yang wajar UIN Sutha Jambi
Dilgrang mempearbanyak sebagaian dan ataw salunsh karya tulis inl dalam bentuk apapun fanpaizn UIN Sutha Jamib
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D. Jenis dan Sumber data
1.jenis data
1. Data Primer
Sumber data ini adalah sumber pertama di mana sebuah

data dihasilkan.® Adapun yang menjadi sumber data primer dalam

QU DULINS NIN 1w Dy

penelitian ini adalah pelanggan dan karyawan di kantor.
2. Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data kedua sesudah
sumber data primer.Data yang dihasilkan dari sumber data ini
adalah data sekunder.*® Data skunder yang digunakan terdiri dari
buku-buku, jurnal, skripsi dan artikel ilmiah tentang apa yang
terkait dengan tema.*°
Data skunder ,merupakan data atau imformasipanjang
penelitian yang didapat dari studi
literature,buku,jurnal,internet,studi kepustakaan lain.data skunder
diperoleh secara tidak langsung (melalui perentara orang lain).
2. sumber data
Yang dimaksud dengan sumber data dalam penelitian ini adalah
subjek dari mana data diperoleh.selurun data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah data primer yaitu data yang diperoleh dari lokasi

| UDUYNS JO AUSISAIUN DILWUD(S| 810)S

% «“Soeratno Dan Lincolin Arsyad Metodologi Penelitian Untk Ekonomi Dan Bisnis
ogyakartasekolah Tingi Ilmu Manajemen YKPN,2008)h 70.Pdf.”

% “Danang Sunyoto ,Metode Penelitian Akutansi ,(Bandungpt Replica Aditama,2013)h 11
Pdf”
%0 “Burhan Bugin,Metodologi Penelitian Kualitatif Komunikasi,Ekonomi Kebijakan Ilmu —
u Social. Pdf.”
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penelitianyang dilakukan.
Instrument pengumpulan data

1. Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data
apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila
peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih
mendalam dan jumlah respondennya sedikit atau kecil.

Wawancara merupakan salah satu cara pengumpulan data
dalam suatu penelitian untuk mendapatkan informasi dengan cara
bertanya langsung secara bertatap muka.** Dalam penelitian ini,
penulis akan melakukan wawancara kepada narasumber

diantaranya.

No Narasumber Jabatan
1 Doni heriawan Supervisor 1 dipt
pln muara tebo
2 Sopwan Supervisor 2 diPt
pln muara tebo
3 Rahman Bagian administrasi
dan pelayanan dipt
pln rayon muara
tebo
4 Eko saputro Cater (catat meter)
5 Fauziah Pelanggan
6 Neli Pelanggan
7 Rahmad Pelanggan
8 Kalamudin Pelanggan

IPS DYDY UDULNS JO ALSISAIUN DIWDIS| S101S

‘FE”Muhammad Idrus, Metode Penelitian llmu Sosial Pendekatan Kualitatif Dan Kuantitatif,

IQUUD [ UIEED

karta Erlangga, 2009), Him. 101.Pdf.”
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2. Dokumentasi
Dokumentasi asal katanya dokumen, yang artinya barang-
barang tertulis. Di dalam melaksanakan metode dokumentasi, peneliti
menyelidiki benda-benda tertulis seperti buku-buku, majalah,
dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian, dan

sebagainya.*

3.0bservasi

Teknik ini menuntut adanya pengamatan dari penelitian
baik secara langsung ataupun tidak langsung baik terhadap objek
penelitian. observasi adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan melalui suatu pengamtan ,dengan disertai pencatatan
pencatan terhadap keadaan atau perilaku objek sasaran .orang yang
melakukan observasi disebut pengobservasi (obser)dan pihak yang

terobservasi disebut (observe) .**

F. Populasi Dan Sampel
a. Populasi
Menurut ridwan populasi merupakan objek atau subjek yang
berada disuatu wilyah dan memenuhi syarat syarat tertentu berkaitan
dengan masalah penelitian.Berdasarkan pengertian tersebut ,maka yang

menjadi populasi atau subjek dalam penelitian ini adalah seluruh

DS PUDUL UDUINS 1O ALISISAIUN DIWDIS| 81018

1

[Zpr
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i
et

2 “Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung Remaja Rosdakarya,
6), HIm. 157-223..Pdf.”

*  “Husien Umar ,Metode Penelitian Untuk Skripsi Dan Tesis Bisnis
kartarajawalipers,2014),h 42.Pdf.”
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pelanggan listrik pascabayar dan prabayar di pt pln rayon muara tebo

adapun jumlah seluruh pelanggan ialah sebagai berikut:

Tabel 3,1

Data pelanggan prabayar dan pascabayar

Jenis produk layanan listrik

Jumlah pelanggan

Pascabayar 122.360
Prabayar 131,050
"otal keseluruhan pelanggan 253,410

b. Sample

Sample adalag bagian dari jumlah dan karekteristik yang dimiliki

oleh polulasi tersebut ,sample dalam penelitian ini peneliti mengambil

dari sebagian pelanggan listrik pasca bayar dan prabayar .Adapun

penentuan sample yang digunakan ialah random sampling dikarenakan

jumlah populasi obyek penelitian memilikji jumlah yang terlalu besar

dan region yang luas disamping itu terdapat juga keterbatasan peneliti

dari segi biaya dan tenaga.

G. Teknik Analisis Data

Mules dan Huberman menegaskan bahwa dalam penelitian kualitatif data

yang terkumpul melalui berbagai teknik pengumpulan data yang berbeda-

beda, seperti interview, observasi, kutipan dan sari dari dokumen, catatan-

catatan melalui tape: terlihat lebih banyak berupa kata-kata dari pada angka.

Oleh karena itu, data tersebut harus di analisis sebelum dapat digunakan lebih

jauh Miltes dan Hubberman mengemukakan tentang ketiga kegiatan tersebut

sebagai berikut:
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1. Reduksi Data

Reduksi data menunjuk kepada proses pemilihan, pemusatan
perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan, transformasi data kasar
yang muncul dari catatan-catatan lapangan. Langkah-langkah yang
dilakukan adalah  menajamkan analisis, menggolongkan atau
pengkategorisasian ke dalam tiap permasalahan melalui uraian singkat,
mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasikan data
sehingga dapat ditarik dan diverifikasi.**

Data yang direduksi dan memberikan gambaran yang lebih spesifik
dan mempermudah peneliti melakukan pengumpulan data selanjutnya
serta mencari data tambahan jika diperlukan. Semakin lama peneliti berada
dilapangan maka jumlah data akan semakin banyak, semakin kompleks
dan rumit. Oleh karena itu, reduksi data perlu dilakukan sehingga data
tidak bertumpuk agar tidak mempersulit analisis selanjutnya.

Data Display

Display dalam konteks ini adalah kumpulan informasi yang telah
tersusun yang membolehkan penarikan kesimpulan dan pengambilan
tindakan. Bentuk display data dalam penelitian kualitatif yang paling
sering yaitu teks naratif dan kejadian atau peristiwa itu terjadi di masa
lampau.

Kesimpulan/verifikasi

Kegiatan utama ketiga dalam analisis data yaitu penarikan kesimpulan /

Lo

i
et

* Sugiyono Metodologi Penelitian Pendidikan P_endekatan kualitatif, Kuantitatif ,R & D

ndung :Alfabeta ,2007).hal.338
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Sejak awal pengumpulan data, peneliti telah mencatat dan

memberi makna sesuatu yang dilihat atau diwawancarainya.*’
* http://eprints.undip.ac.id/40737/3/004_BAB_lIl.pdf, akses 12 Februari 2020.

verifikasi.

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Sdifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagiaon dan atau seluruh karya tulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
R 2. Dilgrang memperbanyak sebogaian dan atav selunsh karya tulis ini dalom bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jamii


http://eprints.undip.ac.id/40737/3/004_BAB_III.pdf
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Strategi Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Listrik

Pascabayar Di PT PLN (Persero) Muara Tebo

Dalam pelaksanaannya strategi yang digunakan oleh perusahaan
merupakan bukan hal yang baru, namun itu semua merupakan cara yang
yang dilakukan dalam melakukan pelayanan pada listrik pascabayar
Kepuasan pelanggan timbul dari adanya respon emosional terhadap
produk yang digunakan, khususnya ketika pelanggan memilih listrik
pascabayar itu sendiri. Kepuasan pelanggan dibentuk oleh harapan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Harapan pelanggan akan terus
berkembang sesuai perubahan lingkungan yang memberi informasi dan
bertambahnya pengalaman pelanggan yang akan berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.

Bahwa tingkat Kkepuasan pelanggan yang tinggi dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan,
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya
kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh
meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatnya efektivitas iklan,
danmeningkatkan reputasi bisnis.

Berdasarkan pemahaman mengenai strategi manajemen sumber
daya manusia, maka dapat kita lihat hasil wawancara bersama bapak

rahman sebagai Administrasi pelayanan serta 5 pelanggan pt pln rayon

44
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muara tebo yaitu :

mengenai strategi Humas PT.PLN (PERSERO) Rayon Muara
tebo mengungkapkan salah satu keluhan pelanggan terkhusus pada saat
pemadaman bergilir yaitu :

“Pelanggan sering mengeluhkan tidak ingin ada pemadaman, jika
pihak PLN ingin mengadakan pemadaman diharapkan adanya
pemberitahuan terlebih dahulu. Serta banyaknya terjadi kerusakan pada
barang-barang elektronik yang menimbulkan kerugian dan  juga
mengakibatkan pembayaran listrik juga akan bertambah  apabila
penghidupan listrik dengan tiba — tiba ”

Menurut bapak Doni Heriawan menjelaskan bahwa untuk
masalah sering atau tidaknya inikan harus adanya timbal balik, ketika
pemadaman terpelihara atau terencana banyak seharusnya konteknya
adalah untuk mengantisipasi terjadinya pemadaman secara tiba — tiba
atau gangguan.tetapi dengan luas wilayah dan jaringan yang ada
termasuk wilayah — wilayah yang rawan dengan banyak pepohanan dan
gangguan gangguan lainnya .

Pemeliharaan jaringan atau pemadaman secara terencana tersebut
memiliki waktu yang terbatas yakni dari jam 09.00 — 16.00 WIB.otomatis
kita melakukan koordinasi terlebih dahulu karena listrik padam jadi
pekerjaan harus Kkita lakukan sesuai dengan waktu yang tersedia untuk itu
kita berdiskusi terlebih dahulu.Harapan kami dari perusahaan yaitu listrik
menyala sebelum waktu pemadaman berakhir sudah bisa kita normalkan
kembali.Tetapi dengan adanya listrik yang normal perusahaan juga

berharap agar pelanggan membayar rekenig listrik sesuai dengan
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Kemudian pernyataan yang sudah dijelaskan oleh pelanggan

didukung oleh pernyataan informan tambahan yakni pelanggan eksternal
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mengenai keluhan ketidaktahuan mengenai pemadaman, dalam uraian

dibawah ini.
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Bapak kalamudin menyampaikan ,Lebih seringnya saya gatau
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Supervisior Teknik sebagai penggerak dari program ini

LD

bertanggung jawab atas perencanaan mengenai program pemeliharaan
jaringan atau pemadaman terencana tersebut. Dalam analisis model
perencanaan komunikasi Philip Lesly, tahapan pertama yang dilakukan
dalam perencanaan strategi komunikasi adalah analisis dan riset. Analisis
dan riset dilakukan sebagai langkah awal untuk mendiagnosis atau
mengetahui permasalahan yang dihadapi.

Melihat kembali bahwa permasalahan yang menjadi fokus utama
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yaitu keluhan pelanggan adalah ketidaktahuan masyarakat akan gangguan
listrik yang mengakibatkan terjadinya pemadaman baik pemadaman
secara tiba-tiba maupun terencana. Hal ini sejalan dengan pernyataan

yang disampaikan olehkey informan mengenai ketidaktahuan®
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g = masyarakat:
S oood 3
%” %(’: = Doni heriawan ,Jadi tujuan pemeliharaan jaringan itu adalah
O o J ~
d8%d0 <
©2Ead e = agarvisi misi PLN dapat tercapai, yaitu menjadikan listrik sebagai media
0 == =
322a £ ; untuk meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat. Dalam pemadaman
" < a - - - - - - -
S30645 2 5 terencana atau pemeliharaan jaringan ini terlebih dahulu kita
tas@e H
~c2d8g 3 . . .
§9=0'"l T informasikan kepada masyarakat melalui sebuah selebaran Kkertas
O R ™=
g3 0az
0 =Y akl . .
2.4 g ;f—; pemberitahuan, namun masih banyak masyarakat yang belum
Sa =0

S5 Q
Q== C . . . . . .
8z S s mengetahui penyebab gangguan pada aliran listrik yakni masih banyak
3385 |
€283 masyarakat atau pelanggan yang bermain layang-layang sembarangan
g 2 sehingga layangan yang mengenai kabel listrik akan menyebabkan

O,

pemadaman secara tiba-tiba. Lain halnya untuk pemeliharaan jaringan
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atau pemadaman terencana yakni penggantian material pada gardu induk

LD

atau trafo agar aliran listrik tetap berjalan normal sehingga masyarakat
bisa merasakan pemakaian listrik tanpa adanya gangguan.

Ketidaktahuan masyarakat mengenai pemeliharaan jaringan atau
penyebab ganguan pemadaman secara tiba-tiba permasalahan yang harus
diperhatikan. Jika ditelaah mengenai ,,ketidaktahuan™ akan pemeliharaan
jaringan atau pemadaman terencana bahkan pemadaman secara tiba-tiba,

kembali lagi kepada pola mindset masyarakat di Kota Serang khususnya
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bisa merugikan perusahaan dan masyarakat sendiri. Meruginya suatu

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

perusahaan yaitu mendapatkan banyak keluhan dari pelanggan karena
untuk sementara pelanggan tidak bisa menikmati listrik secara normal,

sedangkan untuk masyarakat sendiri yaitu aktivitas yang penggunaannya
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memakai listrik akan terganggu. Listrik merupakan bagian utama untuk
kelangsungan hidup manusia. Apabila listrik mengalami gangguan maka
aktivitas kita akan terhambat.

Keluhan yang lain adalah yang berkaitan dengan tegangan
listrik,kemudian pelayanan.masalah dengan tegangan listrik ialah ketika
peralatan elektroniknya tidak bekerja dengan baik,itu masuk kedalam
keluhan kategori tegangan drop,drop artinya tidak sesuai dengan standar
yang ditetapkan oleh PlIn ,untuk standar PIn tegangan rendah sebesar 220
volt dengan (+) ( - )yaitu (+)nya 5% dan (-) 10% artinya tegangan yang
diizinkan atau yang dilayani oleh pln sebesar 198 volt sampai 131
volt,melebihi atau kuranng dari itu namanya drop tegangan atau over
tegangan.

Kemudian keluhan yang kaitannya dengan pelayanan ,baik
pelayanan secara administatif maupun pelayanan terhadap listrik atau
disebut dengan gangguan . Untuk sisi administrasi biasanya seperti
keluhan listrik atau kwhnya atau pembayaran yang besar .

Kemudian biasanya angka meternya tidak berjalan atau tidak
berputar sehingga itu masuk kekategori kedalam kwh rusak.Sedangkan
untuk angka meter yang besar harus dipastikan dulu kebenarannya
biasanya pelanggan merasa pembayarannya besar dibulan ini sementara
bulan — bulan Isebelumnya kecil itu harus dipastikan terlebih dahulu kwh
rupiah /kwh itu ada kenaikan atau tidak yang pertama itu dengan tarip

daya yang mereka laporkan
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3 I
Q
)
3 O
) a Menurut doni heriawan Bagaimana penanganan disetiap keluhan
— I
. 3
7eg f:} =:  pelanggan Pt PIn rayon Muara tebo.*
§035
e Lj e = Semua sifat gangguan penyulang maupun sifat gangguan individu
- j;n_j £ ; itu ditangani oleh petugas teknik yaitu PTPLN rayon muara tebo dan Pt
¢332 O o -
3082 5 haleyora powe.adapun secara pengawasan monitoring dan koordinasi
§sag 3
i,-v E:L:i T tetap seizin karyawan PLN dibawi oleh supervisor tehnik dan manager
58ag
85 ‘; = rayon sebagai direksi pengawas
25¢g Sedangkan keluhan — keluhan diluar kontrak dari yantek atau
58S
=387 pelayan teknik,yaitu bisa diawasi oleh bagian setelah pengecekan atau
i
survey sebagai contoh keluhan kaitannya dengan tiang listrik yang
menghalangi rumah warga atau kwh yang akan dipindah dan kwh yang
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rusak itu ada bagian — bagiannya .

Doni heriawan melanjutkan melanjutkan bahwa jika terjadi

LD

keluhan melalui media cetak atau media apapun, seorang humas harus
bisa menjawab keluhan pelanggan tersebut dengan baik dan dapat
dimengerti oleh pelanggan, tidak hanya sekedar menjawab tetapi
membutuhkan suatu strategi komunikasi dan pemikiran sehingga tidak
akan timbul pertanyaan baru dan pelanggan akan merasa puas. Ini

termasuk salah satu strategi yang digunakan leh PT.PLN (PERSERO)
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rayon muara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Dalam menanggulangi keluhan sehingga terwujud kepuasan

pelanggan, PT.PLN (PERSERO) rayon muara tebo Doni Heriawan

“6 Wawancara dengan supervisor PTt PIn Rayon MUara tebo Doni Heriawan 10 pebruari
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Kepuasan pelanggan itu sebenarnya terdiri dari beberapa faktor
yaitu,pelanggan ingin dilayani dengan cepat, ramah, dan ada kepastian,
disinilah peran Humas yang merupakan jembatan penghubung antara
perusahaan dengan pelanggan difungsikan dengan cara melakukan
training atau pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan
komunikasi kepada front liner atau Customer Service serta karyawan
PLN lainnya menyangkut kepuasan pelanggan.

Pelanggan maupun calon pelanggan sangat membutuhkan
informasiinformasi yang aktual terkait dengan pelayanan contoh, pada
saat bulan Ramadhan Idul Fitri pelanggan mempertnyakan apakah akan
ada pemadaman atau tidak, disini Humas PLN harus memberikan
informasi yang cepat dan akurat kepada pelanggan sehingga ada jaminan
dan pelanggan akan merasa puas. Strategi lain yang dilakukan Humas
PT.PLN (PERSERO) Rayon Makassar Barat dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan vaitu:

“Meluncurkan  sistem pembayaran listrik yaitu system
pembayaran On line yang disebut Payment Point On Line Bank atau
PPOB. Sistem pembayaran On Line ini bisa dilakukan di ATM BNI
mana saja saat ini sistem pembayaran On Line bisa dilakukan di ATM
BNI dan BUKOPIN sehingga memudahkan pelanggan dalam melakukan
pembayaran tagihan rekening listrik dan tidak akan ada terjadi antrian
pan jang untuk membayar tagihan listrik setiap bulannya ”

PT.PLN (PERSERO) Rayon Muara tebo menambahkan strategi
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memakai energgi listrik terlebih dahulu tanpa harus membeli voucer

karna bisa dibyar sesudah pemkaian ”

"
=
4
5 o]
EX 5 ™
g3 o . .
g a lainnya yaitu
BJ — I
o D = « C . . ..
% = % A = Peluncuran produk layanan listrik yaitu listrik prabayar. Layanan
O o J =
d8%d0 <
@22a e = yang diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi listrik sesuai
38Ta5s o
= - -:";_u_; £ ; yang dibutuhkan dimana pelanggan memakai energi listrik nya dengan
D20 =4 A
goz2o- ¥ . . . . -
oZ% Zf': = membeli voucer dimana jika akan memakai energi listrik harus dengan
& =a T mmbayar dulu beda dengan halnya listri pasca bayar dimana kita bisa
g882a3z
=00
a8
=
> &
Tc
£

Melanjutkan penjelasannya mengenai strategi terkhusus pada

5

o

pemadaman bergilir yaitu melakukan perbaikan dan perawatan terhadap

~
O
oA BuoA unBuyuaday uoyiIBrisw 3o

.
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S0 Y run|

O,

mesin-mesin  pembangkit listrik serta mensuplai listrik sehingga
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kebutuhan listrik terpenuhi dan tidak terjadi pemadaman bergilir, serta

LD

memberikan informasai kepada pelanggan mengenai jadwal pemadaman
bergilir melalui media cetak maupun media elektronik, dan menerapkan
strategi komunikasi/proses komunikasi efektif agar pelanggan mengerti
(terjadi titik pengertian bersama) sehingga pelanggan menerima alas an
penyebab terjadinya pemadaman bergilir.

Adapun berdasarkan wawancaea dengan pelanggan dapat

disimpulkan mengenai keluhan yang disampaikan oleh pelanggan.
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Menurut ibuk neliKalau komplain secara langsung, biasanya saya

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

datang kekantor PLN karena pada saat itu saya tidak tahu mengenai
pemadaman terencana yang memakan waktu lama hingga berjam-jam.
Saya sudah menelpon melalui call center 123 namun dalam merespon
memang cepat tetapi dalam tindakan lambat, akhirnya saya mendatani

kantorPLN dan langsung menanyakan hal tersebut. Bagi saya listrik
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o

3 I

Q

)

T o .- .

) a merupakan kebutuhan utama jadi kalau terlalu sering perusahaan
oo ;i =] melakukan pemadaman saya juga merasa kesal karena tidak seimbang
- wmao 0 f . H
@ o _3 T dengan tarif yang harus saya bayar tiap bulannya.

oo = L

E ;L:J = i Berdasarkan hasil wawancara mengenai keluhan langsung
58 @3 (=

5388 S : :

= TLf = = menunjukkan bahwa keluhan masyarakat mengenai pelayanan yang
g -0 = =

T

3,: 2 %E :.; masih kurang dan dalam menindak lanjutinya masih lamban. Sehingga
c =@ 3 -

O =gk o ) .

3 ‘; = pelanggan merasa bahwa kebutuhan, harapannya tidak terpenuhi secara
5898

'"z; a & baik oleh perusahaan. Oleh karena itu perlu adanya perhatian dan
S@ g

f: ] perbaikan baik dari sisi pelayanan maupun sisi teknis PT. PLN (Persero)
5®3

[ _ ' rayon muara tebo secara terus-menerus terhadap hal-hal yang menjadi
_: keluhan pelanggan tersebut.

1D
_ =
ir:E Selain itu, karakteristik dari pelanggan yang menyampaikan
g5
_T‘L-, keluhan secara langsung. Hal ini membuat masyarakat bersifat Kritis
o=
Z"i terhadap suatu hal yang tidak sesuai dengan keinginan atau harapan

mereka. Hal tersebut dinyatakan oleh pelanggan sebagai berikut:

Sebagai mn yang disampaikan oleh ibuk fauziah Memang saya
sebagai customer service dan langsung menangani keluhan pelanggan,
kebanyakan yang komplain atau datang secara langsung kekantor PLN
adalah bapak- bapak dan ibu-ibu mengenai keluhan Kwh rusak,
pemadaman dan mengenai tindakan yang kurang cepat.

Komplain atau keluhan merupakan hal yang sangat alamiah,

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

sangat manusiawi. Komplain atau keluhan juga merupakan bentuk reaksi

e vosinuad ‘uododo] uounsnAusd o) o

atas apa yang diterima tidak sesuai dengan apa yang pelanggan atau
masyarakat harapkan. Untuk itu perusahaan harus lebih memperhatikan

dan memberikan pelayanan yang terbaik untuk pelanggannya.
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Berdasarkan wawancara dengan informan yang bertugas langsung
menangani  keluhan pelanggan diketahui bahwa cara pelanggan

menyampaikan keluhan adalah dengan baik-baik dan sopan serta ramah.

dynBusag "q

LD

Namun ada sebagian pelanggan yang menyampaikan keluhannya secara

emosional, dalam hal ini disebabkan pelanggan merasa tidak puas

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, salah satunya

mengenai sebuah informasi pemadaman secara terencana karena
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kurangnya komunikasi yang baik antara pegawai dengan pelanggan
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sehingga menimbulkan kesalahpahaman.

1,

Doni heriawan pun menjelaskan bahwa Pelanggan sangat

L

YO DS NLons uonofull nojo {iiey uospnuaed ‘uosodo] uounsndusd Yol ofAaoy uospnued ‘uoijsusd uoy

bervariasi dalam menyampaikan keluhannya terkadang dalam
menyampaikan keluhannya ada yang baik-baik, sopan gitu tetapi ada juga

DUINS NI X

yang marah- marah karena mungkin terlau emosi, namun saya selaku

LD

customer service akan terus memberikan pelayanan yang terbaik untuk
pelanggan, walaupun saya harus dimarahi oleh pelanggan.

Namun langkah pertama yang harus dilakukan oleh perusahaan
PLN dalam menangani keluhan tersebut adalah secepat mungkin
membuat emosi pelanggan menjadi reda. Pelayanan keluhan secara
langsung juga merupakan salah satu tugas seorang humas. Dalam

menyikapinya seorang humas PLN vyakni sabar diri dan biarkan

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

pelanggan melepaskan segala .kekesalan dan amarahnya terlebih dahulu.
Setelah semuanya sudah terungkap dan pelanggan merasa sudah puas
dengan keluhan yang mereka sampaikan, lalu kita sebagai humas maupun
customer service berusaha untuk menyelesaikan masalah atau

memberikan solusi.
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Sedangkan para pelanggan PT.PLN (PERSERO) Rayon muara
tebo mengungkapkan mengenai strategi yang dilakukan Humas PT.PLN
(PERSERO) Rayon muara tebo. Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan.

Rahmad (21 Tahun) seorang mahasiswa menjelaskan mengenai
produk baru PT. PLN (PERSERO) Rayon muara tebo yaitu listrik
prabayar atau payment point On line Bank (PPOB) menurutnya.

“Saya setuju dengan adanya listrik prabayar ini karena kita bisa
mengontrol pemakain listrik dan sangat mudah karna tidak harus
khawatir akan kesalah pahaman terhadap pembayaran setiap bulannya
dikarnakan kita sudah mengatahui banyak pemakaiannya sesuai dengan
yang kita gunakan > hal serupa diutarakan oleh Ibu neli Herawati (43
Tahun) seorang ibu Rumah Tangga Listrik Prabayar ini dapat mengukur
pemakain listrik sehingga tidak ada lagi pemborosan listrik dan juga
dapat mengukur keuangan perbulannya untuk membayar tagihan listrik”

Tetapi lain hal dengan pendapat bapak kalamudin(72 Tahun) yang
juga merupakan pel anggan pt pln muara tebo , Menurutnya

“Listrik prabayar ini sangat merepotkan masyarakat, bayangkan
saja kami sebagai pelanggan harus bolak-balik kekantor PLN hanya
untuk membeli voucher listrik, kami masih banyak urusan lain yang lebih
penting lagi. Apalagi disaat saya menggunakan listrik prabayar tapi
vouchernya sudah habis secara lansung listrik tidak bisa digunakan dan

hal tersebut sangat merugikan saya sebagai palanggan. Produk listrik
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pasca bayar yang sekarang ini saya rasa cukup bagus karna pembayaran
tagihan listrik dibayar satu bulan sekali dan tidak khawatir jika voucer
listruk nya sudah habis”.

Kemudian bapak kalamudin (72 Tahun) juga menjelaskan
mengenai program pembayaran listrik on line

“Saya sangat setuju karena kita tidak perlu bolak balik lagi untuk
membayar dikantor PLN lagi, kapanpun dan dimanapun saya bisa
membayar sehingga tidak terjadi penunggakan pembayaran rekening
listrik lagi dan tidak khawatir jika tiba2 tagihan pembayaran listrik naik
secara tiba- tiba dikarnan pemakaian yang tidak terduga atau
kesalahpahaman dalam mencatat meteran .”

Hal serupa juga disampaikan oleh para informan lainnya mereka
sangat setuju dengan program pembayaran listrik secara On Line selain
keuntungan diatas juga dapat menghemat waktu tanpa adanya antrian
diloket lagi serta dapat memberi kemudahan bagi pelanggan.

Bagaimana perusahaan bisa mengetahui tentang kepuasan
pelanggannya rahaman  bagian administrasi menjelaskan biasanya
pertahun atau persemester adan yang namanya survey kepuasan
pelanggan atau indeks pelayanan publik .dan itu sudah dipublikasikan
biasanya pertenghan tahun atau akhir tahun baik itu tentang peningkatan
pelayanan terhadap gangguan kemudian peningkatan layanan mengenai
kecepatan pelayanan listrik dan untuk media yang lainnya mungkin

domainnya biasanya diakumulasikan dikantor distribusi pusat untuk hasil
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surveynya .

Strateginya disisi teknik yaitu dengan tidak lain dengan
melakukan pemeliharaan yang efektif dan sesuai jadwal .misalkan kita
jadwalkan dari jam 09.00 WIB ya kita matikan jam 09.00 WIB,ketika
kita menyalakan listrik jam 15.00 WIB ,tidak lebih dari jam 15.00 WIB
kita nyalakan kembalikarena itu salah satu bentuk kepercayaan
perusahaan pt pln rayon muara tebokepada pelanggannya.Harusnya
pelanggan memmpersiapkannya ,ternyata pemadamannya jam 10.00 wib
kemudian nyala kembali jam 17.00 wib itu kita sudah tdak ada komitmen
dengan surat yang sudah kita keluarkan atau yang telah kita bagikan
kepada pelanggan.*’

Sedangkan strategi — strategi lainnya dalam pelayanan biasanya
dari pIn melakukan pemasaran keliling.

Membuat strategi perusahaan bertujuan untuk mewujudkan visi
dan misi perusahaan, sesuai dengan Strategi Humas PT.PLN (PERSERO)
Rayon muara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, PT.PLN
(PERSERO) Rayon Makassar Barat strategi yang berbeda dalam
menghadapi pelanggan

Sementara itu, Rahmad mengungkapkan tentang promosi yang
dilakakukan baik produk maupun program baru yang dibuat PT.PLN
(PERSERO) Rayon muara tebo masih kurang dikarenakan promosi yang

dilakukan kurang menjangkau semua lapisan masyarakat, kegiatan

IQUIDT UIPPRHIDS DYDUL UDUYINS JO ALSISAIUN DILUDIS| S1DIS

*” Wawancara bersama bapak doni heriawan selaku suverpisor di pt pIn rayon muara tebo
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promosi harus lebih ditingkatkan lagi karena banyaknya masyarakat
yang tidak mengetahui tentang promosi yang dilakukan oleh pt PIn rayon
muara tebo .

Muh Fajrin Hidayat (21 Tahun) salah seorang pegawai swasta
menambahkan masih sangat kurang karena masih sedikit masyarakat
yang mengetahui tentang hal tersebut. Sedangkan ibu Fauziah ( 43 Tahun
) menjelaskan promosi yang dilakukan sudah cukup akan tetapi harus
lebih ditingkatkan lagi.*®

Mengenai keluhan apa yang ingin anda sampaikan pada PT.PLN
(PERSERO) Rayon Muara Tebo Rahmad (21 Tahun) mengatakan

“Keluhan saya yaitu ketika ingin penambahan daya listrik itu
sangat susah dan lama, apalagi untuk pemasangan baru ».** Sementara
bapak kalamudin ( 72 Tahun ) Mengatakan “PLN kurang memperhatikan
pelanggannya,kurang bersosialisasi dengan pelanggannya. Saya juga
memberi saran pertama. PLN memperbaiki kualitas SDM karyawan agar
mereka bisa mengetahui cara yang baik untuk melayani pelanggan.
Kedua PLN sebaiknya menjaga dan meningkatkan sarana dan prasarana
yang sudah mulai tua atau rusak, Terakhir, yaitu kualitas produk PLN
diharapkan tidak membebani pelanggan karena listrik adalah bagian
utama dalam kehidupan masyarakat ”

Lain halnya dengan Fauziah (43 Tahun) yang mengatakan bahwa

o

IQUIDT UIPPRIDY DUDUL UDUYINS JO ALSISAIUN DILUDIS| S1DIS

*8 Wawancara bersama Muh Fajrin Hidayat Sebagai Pelanggan di pt PIn Rayon Muara

*? Wawancara bersama dengan Rahmad selaku pelanggan dari pt PIn Rayon Muara Tebo
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harus sering melakukan promosi kepada masyarakat, yaitu lebih
meningkatkan sosialisasi serta kegiatan-kegiatan sosial, memperbanyak
sosialisasi dan meningkatkan kualitas pelayanan sehingga banyak para
pelanggan merasa puas dengan adanya sosialisi .

Apakah anda puas terhadap strategi dan pelayanan yang
dilakukan PT.PLN (PERSERO) Rayon muara tebo Neli, rahmad , dan
Fajrin mengatakan tidak puas karena kurangnya sosialisasi serta
pelayanan yang masih belum maksimal.

Sedangkan Fauziah (43 Tahun) ,mengungkapkan “Cukup puas
apalagi adanya program dengan sistem pembayaran On-Line yang tidak
merepotkan masyarakat dalam membayar listrik Saya sudah merasa
cukup puas karena saya tidak pernah disia-siakan atau diabaikan saat
melakukan pembayaran, setelah saya menelpon mengeluhkan masalah
yang dialami dirumah, 30 menit kemudian teknisi PLN sudah tiba dengan
peralatan lengkap

Doni heriawan menjelskan bahwa setiap pelayanan harus tetap
ditingkatkan ,ketika salah satu wilayah atau jalur yang dianggap baik
pasti ada satu dua tiga yang tertingga akibat keterbatasan jalanl ,wilayah
tersebut sudah aman dari gangguan sistem tetapi dari sisi jaringan tidak
sesuai dengan standar pln dan harus diperbaiki .

Dari kualitas masih butuh pengebangan ,perbaikan dan sepertinya
seterusnya akan seperti itu sampai dengan pln memberikan pelayanan

yang ideal kepada masyarakat atau pelanggan.Tetapi baik lagi pelayanan
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0

:; pln masih terbatas oleh jarak dan wilayah misalkan jarak satu kampung
% kegardu itu sangat jauh dan terkendala oleh pepohonan maupun
; aksesyang dilayani dengan layanan jaringan tegangan rendah tidak
f standar dengan pln.sehingga tegangan yang dihasilkan kepada
’-2 masyarakat sangat kecil bahkan dianggap bisa mengakibatkan keruskan
:ﬁ pada alat elektroniknya,tetapi batasan pln sudah sangat maksmal.

Strategi sebagai penentuan tujuan jangka panjang perusahaan
dalam memutuskan arah tindakan serta mendapatkan sumber-sumber
yang diperlukan untuk mencapai tujuan. PT.PLN (PERSERO) Rayon
Muara tebo telah membuat strategi untuk penentuan tujuan perusahaan
berhubungan dengan definsi tersebut. Dari hasil penelitian dilapangan
telah menemukan strategi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO)
Rayon Muara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu :

%:q Komunikasi Efektif
% Strategi Komunikasi yang digunakan di PT.PLN (PERSEROQO) Rayon Muara
3

Tebo vyaitu strategi komunikasi efektif, menurut Doni Heriawan mengatakan

?’f'ndakan yang dilakukan oleh PT.PLN PERSERO) Rayon Muara tebo untuk

(=]

A

_l'*ﬁengahadapi pelanggan yaitudengan melakukan komunikasi efektif sebagai

ntoh, pembayaran tagihan rekening listrik yang tidak sesuai dengan meteran

i

L UDEEINSZO /
%

Bagaimana strategi komunikasi dalam menyebarluaskan  informasi ke

20U

asyarakat Dalam pemadaman terencana atau pemeliharaan jaringan ini terlebih

S

hulu kita informasikan kepada masyarakat melalui selebaran kertas

IQUUD[ UIppr
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mberltahuan namun memang masih banyak masyarakat yang belum

LU 1BAID JoH @

mengetahui penyebab gangguan pada aliran listrik yakni masih banyak pelanggan

fﬁau masyarakat yang memainkan layang-layangan sembarangan sehingga
l:gyangan tersebut mengenai kabel listrik yang akan menyebabkan pemadaman
s:gcara tiba-tiba. Lain halnya untuk pemeliharaan jaringan listrik atau pemadaman
terencana yakni penggantian material pada gardu induk listrik atau trafo agar
aliran listrik tetap  berjalan normal sehingga masyarakat bisa merasakan
pemakaian listrik tanpa adanya gangguan.

Dari  keluhan tersebut pihak PLN mengambil tindakan yaitu
mengidentifikasi masalah dengan action, maksudnya PLN turun tangan lansung
kelapangan untuk mengetahui dan memeriksa kepastiannya melalui meteran
listrik dan mengecek masalahnya kemudian yang kedua mengkomunikasikan
kepada pelanggan. Seorang tersebut dengan baik dan dapat dimengerti oleh
églanggan, tidak hanya sekedar menjawab tetapi membutuhkan suatu strategi
I"Qémunikasi dan pemikiran sehingga tidak akan timbul pertanyaan baru dan
langgan akan merasa puas.

Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang ketenaga listrikanatau dalam
dang pelayanan jasa ,Pt pln persero Muara tebo ingin memberikan yang tebaik

pada pelanggannya .Dalam hal ini perusahaan akan terus meningkatkan

elayanan dan kualitas SDM perusahaan tentu dengan pelayanan yang efektif

IQUUD UIpPPNIDS DUDU] UDBINSTO ABISAIUN Ut
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T

Q

0,

I:sjepada pelanggan dalam memenuhi kebutuhan keeinginan dan harapan
élanggan.50

; Sesuai dengan hal yang diungkapkan diatas strategi yang digunakan oleh
[

PT.PLN (PERSERO) Rayon Muara tebo sesuai dengan fungsi humas

Q
menciptakan komunikasi dua arah atau timbale balik, dan mengatur arus

L)

ﬁjformasi, publikasi serta pesan dari organisasi/perusahaan ke publiknya atau
sebaliknya, demi terciptanya citra posititif bagi kedua belah pihak.

Pt pln (persero) rayon muara tebo menerapkan kegiatan internal yang
dilakukan rutin setiap bulannya yaitu rapat COC (Code Of Conduct).Kegiatan
tersebut digunakan perusahaan Pt PIn Rayon Muara tebo dalam meningkatkan
komunikasi antara perusahaan dengan pegawai internalnya dengan tujuan untuk
membangun hubangan yang harmonis ,dan tentunya meningkatkan pelayanan
yang terbaik untu para pelanggannya.Membangun Komunikasi yang efektif juga
l?:rgrpengaruh terhadap pelayanan yang diberikan perushaan PIn Rayon muara tebo.

k- Promosi

[

Promosi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO) rayon Muara tebo
dilakukan apabila terdapat program atau peluncuran produk baru guna
menginformasikan kepada pelanggan. Hal nyata yang dapat dirasakan oleh
masyarakat dengan diluncurkannya listrik pintar atau listrik prabayar yaitu
layanan yang diberikan kepada pelanggan dengan membeli energi listrik
sesuai yang dibutuhkan dan sistem pembayaran listrik prabayar yaitu sistem

pembayaran On-line yang disebut Payment Point On Line Bank atau PPOB.

DUDY| UDUYNS JO AlSISAIUN DI

5gr’.’Sri Atun Hasanah ,Strategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Perspektip
I.:C_E;Ionomi Islam (Studi Pada Planggan Listrik Pasca Bayar Di Pt PIn (Persero) Rayon
Pyrbalingga).Skripsi Thesis.Pdf.”

Iquuor u
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Sistem pembayaran ini bisa dilakukan di ATM-ATM mana saja saat ini sistem
pembayaran On-line bisa dilakukan di Bank Bukopin, BRI. Peluncuran
produk dan program ini merupakan salah satu strategi dalam meningkatkan
kepuaan pelanggan.

Dengan adanya strategi promosi ini semakin menunjukkan kemudahan

IQUUDI DULNS NIN A 1w Dy

yang diberikan kepada pelanggan apalagi dengan adanya peluncuran program
litrik prabayar. Kegiatan yang dapat dilakukan humas adalah mempromosikan
Aspek kemasyarakatan (Promotion Public Causies), salah satunya dengan
mempromosikan yang menyangkut kepentingan publik dalam hal ini Humas
PT.PLN (PERSERO) Muara Tebo telah berupaya untuk memberikan promosi
yang maksimal kepada pelanggan Humas PT.PLN (PERSERO) rayon muara
teboagar para pelanggan dapat mengetahui segala macam mengenai PLN baik
itu dari segi program, produk, maupun promosi lainnya yang terkait dengan

PLN.%

=JleJly

?. Pelayanan

Strategi pelayanan yang ditetapkan oleh humas PT.PLN (PERSERO)

n olw

-~ Rayon muara tebo dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan melalui

[Slz2AlU

= training atau pembekalan-pembekalan melalui etika pelayanan dan

Al

komunikasi kepada Front Liner atau Customer Service serta karyawan PLN
lainnya menyangkut kepuasan pelanggan. Dengan adanya training atau

pembekalan ini diharapkan akan lebih memahami tujuan dan cara

2

Nasution, Manajemen Mutu Terpadu, (Jakarta Ghalia Indonesia, 2001)h. 60.Pdf.”
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pelayananyang baik. Sehingga saat terjadi proses pelayanan para pelanggan
akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Bagaiamana kebijakan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada

dynBusag "q

LD

masyarakat Baik mengenai kebijakan secara umum diatur oleh korporat atau

PLN Pusat. Kami disini sebagai untuk Rayon muara tebohanya lebih ke unit

¥ oAU Dcpad waw Bunio)g 7
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O
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pelaksana. Maka kita lebih banyak melakukan pelayanan kepada pelanggan,

Buopun-BuopunBunpupng opdi yoH
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sedangkan Kkebijakan tersebut aka nada arahan-arahan terkait dengan

pelayanan dan lainnya itu akan di atur oleh PLN Pusat, kita hanya mengikuti

yrun@s noo uop uoiboges dynBusw Buoiopg - |

wad uoBuuaday ynun oAuoy uodynBuad "o

dari PLN Pusat saja.”®

5

o

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan hal yang paling diutamakan

.
L

S0 Y run|

O,

karena kualitas pelayanan kualitas perusahaan memiliki pengaruh Kkuat

DUINS NI X

YO DS NLons uonofull neo iy vospoued ‘uosodo] uounsnAusd Yo oduoy uosjnuad ‘uoiyauad uoyio

terhadap keunggulan kompetitif melalui karakteristik perusahaan proses

LD

pelayanan para pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan. Peningkatan kualitas pelayanan merupakan hal yang paling
diutamakan karena kualitas pelayanan perusahaan memiliki pengaruh kuat

terhadap keunggulan kompetitif melalui karakteristik perusahaan.

N 2IWD(S| 81DIS

--sosialisasi
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program  sosialisasi  ini  bertujuan  untuk  mengimformasikan
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o ,mengedukasikan dan mempersuasif masyarakkata agar mengetahui
= penggunaan listrik secara benar.Dengan adanya program sosialisasi yaitu
Q

=3

= dapat meningkatkan kesadaran masyarakat akan bahaya listrik, juga
®

=

Q

%Winardi ,Enterpreneur & Enterpreneurship ,him 106 -108

5__: > Wawancara bersama dengan bapak rahman selaku bagian administrasi pt pln rayon
muara tebo
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meningkatkan kepercayaan masyrakat terhadap pln karena dengan adanya

Manager Rayon, Supervisior Teknik dan karyawan PLN lainnya harus mampu

o

.—g 3
: - % 5 /_:T program tersebut masyarakat dapat mengetahuinya secara langsung .**
R e
L; :;L;j; ; Pada dasarnya untuk melakukan sosialisasi, terdapat strategi komunikasi
: j;é ; f yang dipakai oleh pembicara sebagai komunikator yang menjadi salah satu
’3:_1;2:: 2 pembahasan penting dalam program sosialisasi tersebut. Pembicara atau
a5 TE
g;‘;;%j; :ﬁ komunikator dituntut untuk mempunyai skill atau kemampuan untuk
ST
E?-f; ‘EE— berkomunikasi yang baik dan dapat mempersuasif orang lain. Selain
w = =
L;h: i mempunyai skill yang baik, seorang komunikator juga harus bisa menganalisis
: T’i khalayak. Strategi mengemas pesan juga perlu dipahami oleh seorang
: :-r komunikator sesuai dengan sasaran khalayak yang dituju. Untuk itu para
%%_ karyawan PLN harus mampu berkomunikasi baik dengan pelanggan maupun
: 5 antar karyawan.
£§ Doni heriawan mengatakan Dalam melakukan sosialisasi Humas PLN,
=)

mempersuasif pelanggan atau membangun komunikasi dengan baik agar
pelanggan dapat menerima pesan dengan baik dan mudah dipahami. Apabila
skill dalam berkomunikasi sudah ditanamkan dengan baik oleh karyawan
maka kedepannya dalam mempersuasif masyarakat akan mudah dan pesan
yang disampaikan akan mudah juga diterima oleh pelanggan.*

Sebelum dilakukan sosialisasi perusahaan memberikan pelatihan atau

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

diklat dilakukan dengan tujuan untuk memberikan informasi  kepada

karyawan PLN untuk lebih menguasai sesuai dengan bidangnya masing-

A uospnuad ‘uoeodo) uounsnAuad Yo oA

masing sehingga dengan adanya diklat yang diberikan perusahaan PLN dapat

>* Wawancara bersama bapak doni Heriawan Selaku suvervisor pt Pn Rayon Muara tebo
>> Wawancara Bersama Bapak Doni Heriawan selaku surverpisor pada Pt PIn Rayon
ara tebo

NS uonofuly noyo
Luor l.f!['_g_:'l"l.”[_:'fh pyoul L;DL,_.|I"|S 10 .-";-._.!‘:i.l-.'_—?'.r"-.!l_,"] JILUD|S H..[.:'..S

',_,I:::| DSDLL NJE

i
et



HIOONAYE YHYHL NYHLTS

¥ oAU Dcpad waw Bunio)g 7

5 N0y

1=

-

A Yrun

ALD)

&l

Lk

LU oyne wia w2l oduny undodo ynjusa wojop i sipng

65

o

L

12 YOH

i~
el

i G A

memersuasif pelanggan agar lebih memahami mengenai pemeliharaan

mengenai sosialisasi tetapi semua pihak internal atau pegawai internal juga

o)
— I

:11 %5; —: jaringan dan meningkatkan kesadaran pelanggan akan pengguanaan listrik
S35
e Lj ¢ = dengan baik dan menghindari bahaya listrik yang ditimbulkan oleh masyarakat
BBas v
° 5@ g = itusendiri.
= o= o —
g5c2 0
e 31—: = Doni heriaawan,Ada pelatihan khusus setiap tahun nya yaitu dinamakan
TS558 0 S . . .
L:;r L_i_[“ ,—ﬁ diklat. Dengan diadakan nya diklat tersebut yaitu agar bermanfaat dan
5822 menambah pengetahuan bagi para karyawannya. Diklat ini wajib dilakukan
=050
'f ; Q@ oleh seluruh pegawai PLN tiap tahunnya dengan tujuan untuk memberikan
S 2
f: 3 pelayanan terbaik kepada pelanggan. Namun tidak hanya diklat saja tetapi
“ g -_‘ juga dari perusahaan sendiri setiap 3 bulan melakukan sosialisasi kepada
& = masyarakat atau pelanggan dengan tujuan agar masyarakat dapat mengetahui
_: apa yang mengakibatkan terjadinya pemadaman baik secara pemeliharaan
é E - - - . 56
0 jaringan maupun pemadaman secara tiba- tiba.
Hfﬂ Dalam program sosialisasi tersebut merupakan tanggung jawab dari
e g Humas PLN. Namun tidak hanya humas saja yang memberikan informasi

harus menguasai teknik dalam memberikan edukasi ataupun informasi kepada
masyarakat atau pelanggan.

Rahaman menyampaikan bahwa ,Memang tidak hanya humas saja yang
bisa berkomunikasi dengan baik tetapi pegawai internal yang lain juga harus
pandai dalam berkomunikasi dengan pelanggan agar dapat mempersuasif

pelanggan tersebut. Komunikasi memang sangat penting dilakukan untuk

|50 JaCLUNS UDYINgaAUSLL DP UDYLWUINUDIU e oduny iul sing oAIny

menghidari sebuah miss communication antara pihak perusahaan dan

pelanggan.”’
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*® Wawancara bersama bapak doni heriawan selaku surverpisor di Pt PIn Muara Tebo
>’ Wawancara bersama bapak Rahman selaku BAgian Administrasi diPt PIN Muara Tebo
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Program sosialisasi juga merupakan salah satu dari startegi PT. PLN

(Persero) dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan juga sebagai

N AW opdio JoH @

informasi mengenai penggunaan listrik dan mengenai akan bahya listrik.

Z
L
-
'S

I

Q
S

istem Pembayaran Tagihan Listrik Sesuai Syariah Islam

-\.
el

| s

proses pembayaran rekening listrik dapat dilakukan dengan muammalah
,yaitu dengan akad wakalah,yaitu pembayran dapat dilakukan dengan mudah
,hanya saja pihak lain harus berssedia untuk melakukan akad tersebut.dalam akad
terdiri dari muwakil atau orang yang mewakilkan dan wakilatau orang yang
mewakili .

pembayaran rekening listrik muara tebo diwakilakan melalui pin
mobile,dan mini bank yang ada didaerah tersebut .Metode pembayaran ini
dilakukan u tuk mempermudah masyarakat melakukan pembayaran listrik tanpa
harus datang kekantor pln setiap bulannya .

Dalam blangko rekening listrik tersebut ,terdapat sejumlah nominal yang
garus dibayar oleh warga .Jumlah nominal tersebut sesuai dengan besar daya
_@:/ang digunakan dalam satu bulan.kemudian nominal tersebut biasanya
a_éitambahkan berkisar dua ribu(2000) sampai emopat ribu (4000)tergantung
ftagihan listrik masing —masing rumah.Tambahan tersebut yang biasa disebut
i;i_pah atau ujrrah .dalam hal ini sudah ada kesepakatan warga (muwakil) dan para

;Ef'gonter pembyaran listrik(wakil)untuk melakukan akad wakalah bil ujrah.

. Kendala Dalam Strategi Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Muaro Tebo

®)
‘Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan

Apa saja kendala dan tantangan yang dihadapi oleh pt PIn rayon muara

IO UYING

bo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kendala merupakan hal yang biasa ditemui saat dalam mewujudkan suatu

125 DUDY|

' _aI .kendala yang dialami pt pln (persero rayon muara tebo dal meningkatkan

puasan pelanngan .Doni heriawan (sepervisor).

QDT UL
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Kendala non teknis seperti pelanggan merasa dayanya cukup tapi melihat

+
O
Fan

ri jumlah nyalanya secara pln ittu melebihi ,berati ada yang ditutupi oleh

%elanggan yaitu pembatasan diperbesar atau kwhnya diperlambat . Nah
o

Bermasalahan ini yang harus dijelaskan secara terperinci apabila pelanggan terus
i

L

— menerus seperti itu akan dikenakan tagihan susulan dikarenakan pengguanaan

9]

i{istrik yang melebihi daya kontrak sefdangkan mereka bayar dengan tagihan
yang relatif kecil.*®

Kepuasaan merupakan suatu hal yang relatif yang dapat dirasakan setiap
orang dalam hal ini seorang pelanggan ,merasa puas semua pelanggan berbeda —
beda ad pelanggan yang dilayani dengan senyuman sudah merasa puas akan
tetapi ada juga yang belum puas dengan itu saja dan mengharapkan yang lebih
dari sekedar senyum.>®

Dalam hal ini dapat dilihat kendala yang dialmi pt pln (persero ) rayon

L

f'ﬁ:nuara tebo dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Bapak doni heriawan
D

@engukapkan beberapa kendala yang dialami antara lain:

1. Ketidak seimbangan antara tuntunan dan harapan masyarakat
dengan kemampuan peralatan dengan sumber daya manusia (SDM) yang
dimiliki .Harapan pelanggan kadang kala beraneka ragam tuntunan
sementara kemampuan pln terbatas ,cotoh seperti terjadinya tiang roboh
didua tempat yaang berbeda kemudian terjadi kebakaran ditempat lain
,sementara kemampuan pin terbatas sehingga pln menggunakan sistem

proritas yaitu mengutamakan yang paling mendesak.

RIS DYDUL UDUYINS JO AJISISAIUN DILU

_Wawancara bersama Bapak doni Heriawan Selaku suverpisor Rayon Muara Tebo
> Wawancara bersama bapak doni heriawan selaku suverpisor pt pIn rayon muara tebo

J

WD UIpf

i
et



HIOONAYE YHYHL NYHLTS

Booas yoiuncadiwaw Bumio)g 7

B
L

ICLUOE oyne wia Wzl oduny undodo ynjusa wojop Ul spn A0y Yrunes nopo uop un)

ENLEH NN

Ad " EE LI A

=]

uodynBu

LI HD 1
O os oL Nons uonolug nogo e vospnuad ‘uosodo] uounsnduad yonup odioy uospnuad ‘uoisuad ‘uoyppuad uobupuaday ynun oiuoy uodynBuay i

dd

ILID DUINg NI Joloa BuoA uoBuyuadsy uoyBn

-
L}

=
|
d
o
el
q
]
@
el
o
”
41 ]
o
a
Q
a
=
a
5]
a
a
a
:I'l
1
3
S
T
o
-
g
G
:]
g
p |
0
a
q
1]
1
1
o]
3
q
B
g
2
Q
a
q
i ]
®
=
1
::l
b
g
a
"
q
o
L
a
ﬂ

T
o
5]
o
i
&
=
o
2
@,
c
o
C
u-_l-i
=
o
&
@

IQUIDE BYINS NI AW 03dio YOH @

IQUUD[ UIPPNIDS DYDYL UDYLNS JO AJISISAIUN DIWD(S| 8101

68

Dalam menyampaikan imformasi kepada pelanggan walaupun itu
merupakan suatu kebenaran karena kita kuncinya dimana pelanggan
tidak mau tau apa yang terjadi dalam interrnalperusahaan. Sebagai
contoh , pelanggan menyatakan “pokoknya sajya tidak mau taua

tidak boleh ada pemadaman

Kurangnya pasilitas memadai yang diberikan kepada pt pIn rayon
staff yang profesional tapi dengan keterbatasan perusahaan tidak

menuntu banyak.

Perbedaan tingkat pemahaman dan pendididkan masyarkat

sehingga memiliki sudut pandang dan pemahaman yang berbeda .

Profesionalitas dan kurangnya kemampuan staff dalam bidang

pelayanan sehingga pelanggan tidak merasa puas.
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BAB V

PENUTUP

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab-bab

belumnya, dapat penyusun simpulkan sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan konsumen terlihat berdasarkan indicator tingkat

kepuasan pelanggan yang meliputi kesesuaian harapan ,dengan adanya
pemeriksaan yang dilakukan olehpetugas pt pin.

Untuk pengelolaan gangguan akan diproses sesuai gangguan jaringan
distribusi tenaga listrik ,Pt PLN (PERSERO).Untuk semua posisi dan
pemantau yang menggu dalam manajemen melalui penyedia dan
sistem imformasi eksekutip rencana daan kebutuhan.

Serta  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.
ini tentu dapat mendukung peningkatan pelayanan dari PT. PLN

(Persero) kepada pelanggan.

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 :

69
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a. Bagi karyawan PT. PLN (Persero) Muara tebo .

I. Diharapkan kepada pihak pt pln lebih meningkatkan lagi
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan ,bahwa petugas yang
langsung terju kelapangan memiliki keahlian ,kompetensi ,serta
lebih mendekatkan kepada mmasyarakat

Il.  Untuk kualitas pelayanan yang sudah baik, tetap dipertahankan
dan ditingkatkan agar pelanggan tetap merasa puas dalam
pelayanannya.

b. Bagi Pelanggan listrik pasca bayar di PT. PLN (Persero) Muara tebo
. Hendaknya para pelanggan listrik pasca bayar PT. PLN
(Persero) Muara Tebo melakukan pembayaran rekening

listrik tepat waktu, dengan batas akhir setiap tanggal
c. mengingat kemudahan pembayaran yang telah diberikan oleh PT.

PLN (Persero) Muara tebo
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MD Fadli ,Edi Suswardji,Lukmanlsmail.,” Analisis Strategi Pelayanan Dalam

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.Pdf,” n.d.

n.d.
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@ Hak cipd wa Ul Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

giyono Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung Alfabeta ,2014)Hal.1.Pdf,”

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengufip sebagian dan atau seluruh karya tuls ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
A 2. Dilgrang memperbanyak seboagaian dan atau seluuh karya tulis ini dalam bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jamkd
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A Daftar Pertanyaan Wawancara Penelitian Skripsi
Q Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
w Prodi Ekonomi Syariah
A Universitas Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin
ST S Jambi
. JAMB I 2020
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%epada

\?fh. Bapak/Ibu (di pt pIn rayon muara tebo)
Di_

Tempat
Dengan hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi yang berjudul” Strategi Pelayanan
Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Listrik Pasca Bayar
Di Pt PIn (Persero)Muara Tebo

Dari kesediaan penelitian ini dilakukan untuk memenuhi tugas akhir
(gkripsi) sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana strata 1 (S1)
pada Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
fstam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi. Keberhasilan saya dalam
%elakukan penelitian ini tidak terlepas dari kesediaan Bapak/Ibu untuk menjawab
semua pertanyaan yang diteliti. Mengingat penelitian ini hanya untuk kepentingan
A_'_'kademik maka saya menjamin kerahasiaan identitas responden dan jawaban
gang telah diberikan.

Atas kerjasama dan bantuan dari Bapak/Ibu saya ucapkan terima kasih.

Penulis,

Woulan Dari
NIM. EES160670
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Daftar Pertanyaan.

Strategi apa yang digunakan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
di PT.PLN (persero) Rayon Muara tebo ?

Kendala-kendala apa yang dialami humas dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan PT.PLN (persero)?

Upaya apa yang dilakukan dalam mengatasi kendala tersebut ?
Bagaimana cara memberikan pelatihan kepada karyawan ?
Keluhan-keluhan apa saja yang sering dikeluhkan oleh pelanggan ?
Apa saja kendala dan tantangan yang dihadapi ?

Tindakan apa yang dilakukan PT.PLN (persero) Sultanbatara dalam
menangani keluhan tersebut ?

Apa humas mempunyai mekanisme penyaluran aspirasi keluhan
pelanggan?

Bagaimana cara meningkatkan kepuasan pelanggan pt pln rayon muara

tebo ?



Gapura masuk kantor pln rayon muara tebo

umentasi
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@ Hak cipta mil& UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagiaon dan atau seluruh karya tulis ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
R 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan ataw selunsh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UN Sutha Jomibi



Eksekusi pembongkaran Kwh
kantor unit pelayanan pelanggan muara tebo

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengufip sebagian dan atau seluruh karya tuls ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
A 2. Dilgrang memperbanyak seboagaian dan atau seluuh karya tulis ini dalam bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jamkd



Eksekusi pelanggan menunggak 3 lemba
Supervisor pt pln rayon muara tebo : Doni Heriawan

@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengufip sebagian dan atau seluruh karya tuls ini fanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli;
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
A 2. Dilgrang memperbanyak seboagaian dan atau seluuh karya tulis ini dalam bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jamkd
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@ Hak cipta milik UIN Sutha Jambi State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagian dan atou seluruh karya fulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
A 2. Dilarang memperbanyak sebbagaian dan atau selunsh karya tulis ini dalom bentuk apapun fanpaizin UIN Sutha Jamibi



Proses penyerahan struk pembyaran rekening listrik

@ Hak cig State Islamic University of Sulthan Thaha Saifuddin Jambi

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undarng:
1. Dilarang mengutip sebagian dan atou seluruh karya fulis ini tanpa mencantumkan da menyebutkan sumber asli:
a. Pengutipan hanya unfuk kepentingan pendidikan, penelition, penulisan karya iimioh, penyusunan laporan, penulsan kritik ataw finjouvan seatuo masalah.
sinmam e s b Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Sutha Jambi
R 2. Dilarang memperbanyak sebagaian dan atau seluruh karya tulis ini dalom bentuk apapun tanpaizin UIN Sutha Jambi
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