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 BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian
Adanya globalisasi membawa pengaruh yang besar bagi setiap kehidupan manusia, misalnya saja dengan bertambah luasnya kegiatan yang harus dilakukan, maka setiap orang dituntut untuk dapat berkomunikasi dengan baik. Komunikasi merupakan suatu hal mendasar yang penting di dalam kehidupan manusia, karena manusia tidak akan dapat melangsungkan hidupnya tanpa berkomunikasi. Seiring dengan perkembangan zaman, komunikasi yang terjadi pun mengalami perkembangan menjadi sesuatu yang sangat dibutuhkan bagi kehidupan manusia dewasa ini. 
Dengan perkembangan teknologi yang semakin dinamis dan inovatif dimana kemajuan teknologi komunikasi telah semakin canggih, maka kebutuhan manusia untuk saling berkomunikasi semakin berkembang pesat. Perkembangan ini disebabkan karena bertambah rumitnya berbagai masalah yang harus dihadapi oleh manusia dan harus diselesaikan dalam waktu cepat dan singkat.
Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi mengharuskan para penyedia jasa pelayanan untuk selalu senantiasa mengantisipasi keinginan dan kebutuhan masyarakat terhadap informasi yang menjadi komoditas penting bagi masyarakat.

Dalam mengimbangi tuntutan tersebut, Perusahaan Umum Listrik Negara atau lebih dikenal dengan nama PLN merupakan suatu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) di wilayah Republik Indonesia yang bergerak dalam bidang bisnis pelayanan jasa, tentunya harus memiliki suatu sistem pelayanan yang mampu memberikan hal-hal yang berkaitan dengan jasa pelayanan. Hal tersebut merupakan upaya untuk mengimbangi kebutuhan masyarakat sekarang yang menginginkan kemudahan, kecepatan dan kelancaran dalam memenuhi kebutuhannya. 
Untuk itu PT. PLN (Persero) memberikan jasa layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang memerlukan sebuah upaya agar penyampaian informasi kepada yang memerlukannya dapat dilakukan dengan cepat dan tepat. Maka dengan memanfaatkan teknologi informasi sebagai sarana penunjang untuk menelusuri informasi, PT. PLN (Persero) memberikan layanan informasi yang disebut call centre 123.

Call centre 123 adalah suatu bentuk  customer service mengenai layanan informasi seputar listrik dan PLN selama 24 jam melalui telepon bagi pelanggan PLN. Di dalam pelayanan ini terdapat beberapa jenis pelayaanan, diantaranya gangguan listrik, informasi tentang tagihan listrik, pemasangan baru, tambah daya, kritik dan saran. Dalam hal ini peneliti akan membatasi permasalahan hanya mengenai informasi tentang gangguan listrik. 
Menurut Bob Weinstein dalam bukunya Public Relations, bahwa:

“Dalam pelayanan, peranan setiap orang yang harus bertugas sebagai komunikator, yang memberikan pelayanan harus memiliki kemampuan keterampilan untuk melayani konsumen sebaik mungkin, mencakup keramahan, kesopanan dan kejelasan dalam memberikan informasi, maka akan menciptakan kepuasan konsumen dan dapat meningkatkan citra positif”. (Weinstein,1992: 42)

Pelanggan merupakan salah satu asset perusahaan yang berharga, oleh karena itu perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggan yang ada dan berusaha mencari pelanggan yang baru. Edgar Sugiharto dalam bukunya Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa menyatakan bahwa “Pelanggan adalah orang-orang yang datang kepada Anda (para petugas) dengan maksud, tujuan dan harapan tertentu serta ingin memperoleh apa yang diinginkan dengan cara yang menyenangkan”. (Sugiharto, 1995:125)
Karena begitu pentingnya pelanggan bagi perusahaan, maka dari itu agar dapat mempertahankan dan menambah pelanggan, suatu perusahaan perlu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan karena yang menentukan penjualan-penjualan produk atau jasa suatu perusahaan tidak hanya pada kualitas dan harga saja tetapi juga hubungan baik, kepercayaan dan dukungan pelanggan.
Di Jepang pelayanan pelanggan (costomer service) dikenal dengan istilah sabisu, tiap pagi pada setiap hari waktu department store buka, seluruh pramuniaga berdiri di tempat masing-masing memberi hormat kepada tamu yang datang, hal tersebut dilakukan dalam rangka memberikan kepuasan pada pelanggan. (Yoeti, 2000:7) 

Pelayanan merupakan kegiatan dari komunikasi eksternal yaitu suatu hubungan timbal balik yang saling menguntungkan antara perusahaan dengan pelanggan. “Pelayanan adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan yang biasanya berbentuk interaksi antara pelanggan dengan petugas pelaksana dan atau fasilitas fisik atau barang dan atau cara penyajian layanan yang diberikan untuk mengatasi masalah keluhan pelanggan”. (Kotler, 1995:40)

Untuk mendapatkan timbal balik yang tepat dari komunikate dalam hal ini pelanggan, harus dilakukan komunikasi yang efektif dan tepat sasaran. Seperti yang diungkapkan oleh Onong Uchjana Effendy, yakni “Komunikasi disebut efektif apabila ada efek tertentu pada komunikan, baik dari segi kognitif, afektif dan konatif”. (Effendy, 1998:60). Tentu saja harus melalui berbagai elemen dalam kegiatan pelayanan kepada pelanggan, karena pelayanan yang baik dan memuaskan merupakan kunci untuk memperoleh kepercayaan dan dukungan dari pelanggan.
Berdasarkan hasil evaluasi yang telah dilakukan pihak perusahaan dalam hal ini PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung bahwa layanan informasi call centre 123 kurang berjalan efektif. Hal tersebut diakibatkan karena kurangnya koordinasi antara petugas PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung dengan Unit Pelayanan (UP) terkait. (Hasil wawancara Tanggal 15 Mei 2006)  
Dalam menghadapi pelanggan yang heterogen dan tersebar dengan keinginan yang berbeda-beda, akan menimbulkan kendala-kendala yang menyulitkan bagi pihak perusahaan, maka dari itu pengelolaan layanan sangat diperlukan sekali, sebab bagaimana mungkin dengan banyaknya orang yang menginginkan informasi dengan cepat dapat tertangani dengan baik kalau perusahaan tidak memberikan pelayanan yang berkualitas.
Kualitas pelayanan tergantung pada profesionalitas petugas. Maka untuk menghasilkan petugas yang profesional perusahaan perlu meningkatkan kinerja petugas, salah satunya dengan cara memberikan pelatihan-pelatihan yang dapat menunjang agar petugas dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan tentu saja dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Untuk memuaskan pelanggan, cara yang diperlihatkan mungkin bervariasi dan beragam. Ada yang merumuskan bahwa “Memberikan segala sesuatu yang diharapkan dari setiap pelanggan” dan ada pula yang merumuskan “Kepuasan pelanggan adalah tujuan kami” juga bahwa “Pelanggan adalah raja” dan lain-lain.

Kini semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan, tetapi meskipun demikian tidaklah gampang untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh dan tepat. 
Kepuasan merupakan titik awal berhasilnya suatu perusahaan baik dari segi materi maupun citra yang tentunya positif dari suatu pelanggannya. Oleh karena itu upaya perusahaan dalam mencapai keunggulan dalam hal ini PLN bukanlah persoalan yang mudah. Akan telapi bila hal tersebut dapat dilakukan perusahaan, maka perusahaan dapat meraih manfaat besar terutama kepuasan dan loyalitas dari pelanggan karena kualitas dari pelayanan jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Untuk itu setiap perusahaan harus berusaha memaksimalkan usaha mereka dalam memenuhi kepuasan pelanggannya dan perusahaan juga harus meminimalkan ketidakpuasan pelangan dengan memberikan pelayanan yang semakin hari semakin baik atau lebih jelasnya positif.
Dari hal diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan rumusan masalah Sejauhmana Efektivitas Layanan Informasi Call Centre 123 Terhadap Peningkatan Kepuasan Pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?
1.2. Identifikasi Masalah

1. Sejauhmana pengaruh aspek reliability terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

2. Sejauhmana pengaruh aspek responsiveness terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

3. Sejauhmana pengaruh aspek assurance terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

4. Sejauhmana pengaruh aspek empathy terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

5. Sejauhmana pengaruh aspek tangibles terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

6. Seberapa besar penilaian pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung terhadap layanan informasi call centre 123?

7.  Seberapa besar harapan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung terhadap layanan informasi call centre 123? 

8. Sejauhmana efektivitas layanan informasi call centre 123 terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung?

1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian

 1.3.1.  Maksud Penelitian

Maksud penelitian ini adalah untuk menjelaskan sejauhmana efektivitas layanan informasi call centre 123 terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

 1.3.2. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh aspek reliability terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

2. Untuk mengetahui pengaruh aspek responsiveness terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.
3. Untuk mengetahui pengaruh aspek assurance terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.
4. Untuk mengetahui pengaruh aspek empathy terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

5. Untuk mengetahui pengaruh aspek tangibles terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

6. Untuk mengetahui penilaian pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung terhadap layanan informasi call centre 123.

7. Untuk mengetahui harapan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung terhadap layanan informasi call centre 123. 
8. Untuk mengetahui efektivitas layanan informasi call centre 123 terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.
1.4. Kegunaan Penelitian

 1.4.1. Kegunaan Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah kajian tentang studi ilmu komunikasi terutama komunikasi eksternal dalam suatu lembaga atau perusahaan, serta menambah pengetahuan dalam menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan.

 1.4.2. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai kegunaan yang cukup  bermanfaat sebagai masukan dan bahan evaluasi bagi PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung untuk meningkatkan layanan informasi call centre 123 agar dapat memberikan kepuasan pada pelanggan.

1.5. Kerangka Pemikiran

Dalam kerangka pemikiran ini, peneliti akan berusaha membahas masalah pokok penelitian. Bahasan tersebut akan dijelaskan dengan menggunakan model, definisi dan konsep yang ada hubungannya untuk membantu menjawab pokok masalah.

Adapun manfaat dari layanan informasi call centre 123 ini diharapkan adanya kepuasan pada pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung, maka akan lebih tepat kalau menggunakan pendekatan model  Harrold D. Lasswell. 
Gambar 1.1
Model Formula Lasswell
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Sumber: Cangara, 2004: 40

Pertanyaan Lasswell divisualisasikan dalam gambar, maka dapat dinilai sebagai model komunikasi, sebab komponen-komponen yang membangunnya cukup signifikan. Di sini Lasswell melihat bahwa suatu proses komunikasi selalu mempunyai efek atau pengaruh.
Siapa diatas adalah petugas, pesan yang disampaikan mengenai informasi kelistrikan, saluran yang digunakan adalah telepon, audience adalah pengguna jasa tersebut atau pelanggan PLN dan efeknya adalah bagaimana pengaruh yang ditimbulkan oleh pembicara kepada pelanggan. Dengan Model Lasswell ini komunikasi didefinisikan sebagai “Proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikate melalui suatu media yang menimbulkan efek”.

Untuk mengkaji lebih jauh lagi tentang formula Lasswell ini, maka segala sesuatunya dapatlah dihubungkan dengan komponen-komponen yang merupakan suatu jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan dalam formula Lasswell tersebut:
· Who ? (siapakah komunikatornya?)

· Says What ? (pesan apa yang ingin disampaikan?) 
· In which channel ? (dengan menggunakan media apa?)

· To whom ? (siapa komunikannya?)

· With what effect ? (efek yang diharapkan?)

Pertanyaan efek yang ditanyakan mengandung pertanyaan lain yang perlu kita jawab dengan seksama adalah:
· When (kapan dilaksanakannya?)

· How (bagaimana melaksanakannya?)

· Why (mengapa dilaksanakan demikian?)

Ketiga pertanyaan tersebut dalam komunikasi sangatlah penting, Karena pendekatan (approach) terhadap efek yang diharapkan dari suatu kegiatan komunikasi bisa bermacam-macam:

· Menyebarkan informasi

· Melakukan persuasi

· Melaksanakan intruksi

Kualitas jasa atau pelayannan menurut Zeithaml dan M. J. Bitner sebagaaimana dikutip Gozali memiliki lima dimensi meliputi:

1. Reliability, yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan.
2. Responsiveness, yakni respon karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi: kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani transaksi dan penanganan atas keluhan pelanggan.

3. Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas; pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memmanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

4. Empathy, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

5. Tangibles, misalnya meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan, serta kelengkapan peralatan komunikasi.
(Gozali, 2005: 203-205)
Menurut Philip Kotler dalam bukunya Manajemen Pemasaran bahwa “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”. (Kotler, 1997:52 )

Sedangkan menurut J.F. Engel yang dikutip oleh Fandy Tjiptono “Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan”. (Tjiptono, 2004: 146)

Kepuasan pelanggan menurut Handi Irawan. D dalam bukunya 10 prinsip kepuasan pelanggan bahwa:

“Kepuasan Pelanggan sangat bergantung pada harapan pelanggan yang menurutnya harus menggunakan strategi yang didahului dengan pengetahuan yang detail, akurat terhadap pelanggan. Harapan pelanggan menurutnya kadang-kadang dapat dikontrol oleh perusahaan, yang lebih sering produsen tidak mampu mengontrol harapan mereka dan inilah yang membuat perusahaan selaku produsen membuat kepuasan pelanggan menjadi dinamis dan berubah-ubah”. (Irawan, 2002: 32) 

Dari beberapa definisi diatas ada kesamaan yakni menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja/ hasil yang dirasakan). Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Secara konseptual kepuasan pelanggan dapat digambarkan seperti berikut:
Gambar 1.2.

Konsep Kepuasan Pelanggan









Sumber: Tjiptono, 2004: 147

Antara petugas dengan pelanggan mempunyai ketertarikan yang sangat kuat, di dalam layanan informasi call centre 123 petugas memberikan pelayanannya dan pelanggan menerima layanan dari petugas tersebut.

Pelanggan akan merasa puas apabila petugas pelayanan itu dapat memberikan layanannya dengan baik sesuai dengan yang diinginkan pelanggan. Dalam hal ini pelanggan menginginkan suatu kualitas pelayanannya dari petugas yaitu dengan menunjukan suatu sikap yang baik dan bertanggungjawab. Untuk mencapai suatu kualitas pelayanan yang baik tersebut, maka petugas harus dapat mendengarkan keluhan dan kebutuhan pelanggan dan memberikan suatu penyelesaian yang baik diakhir interaksi. 

Pelayanan dari petugas memegang peranan yang sangat penting dalam memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Apabila petugas tidak memperhatikan hal-hal penting dalam memberikan layanannya, maka pelanggan sangat kecewa dan dirugikan karena pelanggan merupakan salah satu asset yang sangat penting didalam menentukan maju mundurnya suatu perusahaan. 

Menurut Tessier seperti dikutip oleh D’ Elia dalam bukunya yang berjudul User satisfaction with library service a measure of public performance bahwa rasa puas dalam diri seseorang dinilai dari sikapnya melalui beberapa komponen yakni:
1. Komponen Afeksi (emosi) yaitu: gejala-gejala kesadaran yang berfungsi sebagai pembangkit energi, pembawa informasi, pembawa pesan, dan merupakan sember informasi.

2. Komponen Konatif (perilaku/ sikap) yaitu: kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir dan merasa dalam menghadapi objek ide, situasi nilai.

3. Komponen Kognisi (kepercayaan) yaitu: keyakinan bahwa sesuatu itu benar atau salah yang terbentuk dari pengetahuan, pengalaman, kebutuhan dan kepentingan.

(D’ Elia, 1983: 112)
1.6. Operasionalisasi Variabel
Konsep yang dioperasionalisasikan dari variabel penelitian ini terdiri dari: 

1. Variabel X adalah Efektivitas Layanan Informasi Call Centre 123.
Layanan adalah usaha manusia untuk memenuhi kebutuhan hidupnya melalui aktivitas diri sendiri ataupun orang lain. Aktivitas ini merupakan suatu proses penggunaan akal, pikiran, panca indera dan anggota badan atau tanpa alat bantu yang didapatkan seseorang untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan, baik dalam bentuk barang atau jasa. (Moenir, 1992:18)
2. Variabel Y adalah Peningkatan Kepuasan Pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. (Kotler, 1997:52 )
 Untuk lebih jelasnya akan dijabarkan kedalam indikator-indikator sebagai berikut:
Tabel 1.1
Skema Operasionalisasi Variabel 

Efektivitas Layanan Informasi Call Centre 123 Terhadap Peningkatan Kepuasan Pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung 
	Variabel
	Indikator
	Alat Ukur
	Nomor  Item
	Skala Data

	Efektivitas

Layanan Informasi Call Centre 123
(X)
	1. Kehandalan (Reliability)

2. Daya tanggap (Responsive-
ness)
3. Jaminan (Assurance)

4. Empati (Empathy)
5. Bukti nyata (Tangibles)
	1. Memperhatikan masalah dengan tulus hati.

2. Penguasaan masalah.

1. Mutu layanan.

2. Cepat tanggap terhadap masalah.

1. Melakukan dengan ramah.

2. Pelayanan menyeluruh.

1. Respek terhadap pelanggan.
2. Perhatian terhadap masalah pelanggan.

1. Mudah dihubungi.

2. Jaringan yang baik.
	5
6-8

9

10-12

13

14

15

16

17

18
	Ordinal
Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

	Sumber: Gozali, 2005: 203-205

	Peningkatan Kepuasan Pelanggan 
(Y)
	1. Penilaian

2. Harapan


	1. Kepuasan terhadap informasi yang diberikan.
2. Kepuasan terhadap cara pelayanan yang diberikan.

1. Kesesuaian atas keinginan dan kebutuhan
	19-20
21
22-23
	Ordinal
Ordinal

Ordinal

	Sumber: Kotler, 2000: 52


1.7. Hipotesis

       Bertolak dari identifikasi masalah maka dapat dijelaskan hipotesis sebagai berikut:

H1:   Adanya pengaruh antara efektivitas layanan informasi call centre 123 terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.

H0: 
Tidak adanya pengaruh antara efektivitas layanan informasi call centre 123 terhadap peningkatan kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung.
1.8.  Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Wawancara

Merupakan  salah satu bentuk pengumpulan data dengan tanya jawab kepada Koordinator Akses 123 PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung. Menurut Kartono bahwa “Wawancara adalah suatu percakapan yang diarahkan pada suatu masalah tertentu, ini merupakan proses tanya jawab lisan, dimana dua orang atau lebih yang berhadapan secara fisik”. (Kartono, 1986:171)

2. Kuesioner/ Angket

Merupakan alat ukur untuk memperoleh data yang berisi pertanyaan atau pernyataan tertulis untuk mendapat jawaban dari pelanggan PLN yang menghubungi layanan informasi call centre 123. Menurut Kartono: 
“Kuesioner/ angket adalah suatu masalah yang umumnya banyak menyangkut kepentingan umum (orang banyak), dilakukan dengan jalan mengedarkan suatu daftar berupa pertanyaan berupa formulir-formulir, yang diajukan secara tertulis kepada sejumlah subjek untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan (respon) tertulis seperlunya”. (Kartono, 1988: 200)
3. Studi Kepustakaan

Adalah suatu cara pengumpulan data yang merujuk pada buku-buku atau dokumen-dokumen ilmiah yang tersedia sebagai rujukan atau referensi untuk mendapatkan data, mengenai masalah yang sedang diteliti. 
1.9.  Metode Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan tipe penelitian kuantitatif. Sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah metode survey dengan teknik analisis deskriptif, kerena dalam penelitian ini akan menjawab suatu permasalahan yang telah ditentukan. Oleh kerena itu metode penelitian deskriptif adalah metode yang paling sesuai dengan penelitian ini.
Tipe penelitian kuantitatif menurut Sugiono:

“…. digunakan dalam meneliti status kelompok manusia, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun kelas peristiwa pada waktu tertentu. Sehingga melalui metode ini akan diperoleh data dan informasi tentang gambaran suatu fenomena, fakta, sifat serta hubungan fenomena tertentu secara komprehensif dan integral. Dengan demikian pengulangan dalam penelitian kuantitatif dilakukan dalam rangka mendapatkan konsistensi atau relibilitas data penelitian dan membuktikan penelitian yang ada”. (Sugiono, 2003: 19)

Metode survey adalah penyelidikan yang diadakan untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala yang ada dan mencari keterangan-keterangan secara faktual. Metode survey dapat membedah, menguliti serta mengenal masalah-masalah dan mendapat pembenaran terhadap keadaan dan praktek-praktek yang sedang berlangsung. 
Metode survey merupakan penelitian yang mengambil survey dari suatu populasi dengan menggunakan narasumber kuesioner sebagai alat pengumpulan data utama. Metode survey dilakukan dalam waktu yang bersamaan terhadap sejumlah individu atau unit, baik secara sensus ataupun dengan menggunakan sampel disertai wawancara dengan pihak-pihak yang terkait terhadap masalah yang sedang diteliti.

Menurut Jalaludin Rahmat, “penelitian deskriptif bertujuan untuk melakukan secara sistematik, fakta atau karakteristik populasi tertentu atau bidang tertentu secara faktual dan cermat. Selain itu peneliti juga membuat prediksi serta mendapatkan implikasi dari suatu masalah yang ingin dipecahkan. (Rahmat, 1995: 56)

Metode deskriptif mempunyai ciri-ciri sebagai berikut:

1. Memusatkan diri pada pemecahan masalah yang ada pada waktu sekarang dan pada masalah yang aktual.

2. Bertitik berat pada observasi dan suasana ilmiah.
3. Mengumpulkan informasi aktual dengan melukiskan kondisi-kondisi dan praktek-praktek yang berlaku.

4. Mengidentifikasi masalah atau melukiskan kondisi-kondisi dan praktek-praktek yang berlaku.

5. Membuat perbandingan atau evaluasi.

6. Menentukan apa yang dilakukan orang lain dalam menghadapi masalah yang sama dan belajar dari pengalaman mereka untuk menetapkan rencana dan keputusan pada waktu yang akan datang. (Rahmat, 1997:25)

1.10. Populasi dan Sampel

1.10.1. Populasi

         Menurut Dodi M. Gozali dalam bukunya Communication Measurement bahwa “Populasi adalah suatu himpunan dari seluruh elemen yang akan dipelajari untuk kemudian ditarik kesimpulan tentangnya” (Gozali, 2005:146)

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa populasi merupakan kumpulan objek penelitian. Dalam penelitian ini, populasi yang dijadikan sebagai objek penelitian adalah pelanggan PLN APJ Bandung yang menghubungi layanan informasi call centre 123 untuk layanan gangguan listrik. Berdasarkan data dari PT. PLN (Persero) APJ Bandung, jumlah pelanggan yang menghubungi call centre 123 selama satu bulan dari tanggal 1-30 Mei 2006 sebanyak 318 pelanggan dengan rincian sebagai berikut: 
Tabel 1.2.

Jumlah Pelanggan yang Melaporkan Gangguan Listrik

	No
	Tanggal
	Jumlah

	1
	Minggu ke 1 Tgl 1-7 Mei 2006
	112 kali

	2
	Minggu ke 2 Tgl 8-14 Mei 2006
	75 kali

	3
	Minggu ke 3 Tgl 15-21 Mei 2006
	75 kali

	4
	Minggu ke 4 Tgl 22-28 Mei 2006
	59 kali

	5
	Minggu ke 5 Tgl 29-30 Mei 2006
	25 kali

	Jumlah
	273 kali


          Sumber: data operator call centre 123, Mei 2006 

Pada tabel di atas diketahui jumlah tercatat sebanyak 273 kali, karena laporan tanpa no pelanggan sebanyak 45 kali. 

1.10.2. Sampel

Sampel adalah bagian yang ditarik dari populasi melalui teknik-teknik tertentu sehingga dapat dipandang mewakili populasi tersebut. (Gozali, 2005:148)

Teknik pengambilan sampel yang digunakan peneliti adalah “teknik pengambilan sampel secara acak sederhana (simple random sampling). Yaitu suatu metode pemilihan sampel dimana setiap anggota populasi mempunyai peluang yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel”. (Umar, 2002: 129)
Sedangkan besarnya jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Yamane (Rakhmat, 1995:85) sebagai berikut:


Kemudian dari rumus tersebut, didapatkan jumlah sampel dari populasi sebagai berikut:

            318
n  =                

          318 (10/ 100)2 + 1

  318
n  =       

          4,18
n =    76,07 = 76 
Dari hasil perhitungan diatas yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 76 orang.

1.11.  Teknik Pengolahan dan Analisis Data

Setelah memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, maka selanjutnya akan dilakukan langkah-langkah sebagai berikut:

1. Penyeleksian data, pemeriksaan kelengkapan dan kesempurnaan data serta kejelasan data.

2. Klasifikasi data, yaitu mengelompokan data dengan di pilah-pilah sesuai dengan jenisnya.

3. Melakukan uji validitas dan reliabilitas pada angket yang telah disebar sebelumnya, valid berarti instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur, sedangkan reliabilitas menunjukan pada adanya konsistensi dan stabilitas nilai hasil skala pengukuran tertentu.
4. Data dimasukkan ke dalam coding book dan coding sheet.

5. Mentabulasikan data yakni menyajikan data dalam sebuah tabel (tabel induk kemudian dimasukkan ke dalam tabel tunggal) sesuai tujuan analisis data.

6. Data yang ditabulasi dianalisis dengan Koefisien Korelasi Rank Spearman.
Analisis dilakukan dengan memindahkan data kuantitatif, dengan cara pemberian skor atas pilihan yang diberikan oleh setiap responden. Pemberian skor dimaksudkan untuk memindahkan data kuantitatif yang berupa jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan dalam angket ke dalam nilai-nilai kuantitatif.

Dalam menentukan skor, peneliti menggunakan skala ordinal. Skala ordinal adalah skala yang didasarkan pada rangking, diurutkan dari jenjang yang lebih tinggi sampai jenjang terendah atau sebaliknya. (Riduwan, 2005:7) 
Perhitungan data  dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut:



Dimana : (di2 =( [r(xi) – r(yi)]2
Keterangan:

rs
: korelasi Rank Spearman

di
: selisih antar 2 rangking

n
: jumlah sampel

Sedangkan untuk menganalisa pengaruh Koefisien Determinasi (KD) antar variabel X dan variabel Y digunakan rumus: 


Keterangan:
r : besarnya korelasi

Untuk menguji hipotesis digunakan rumus uji t, yaitu:


Keterangan: 
r : besarnya korelasi

n : besarnya sampel
1.12. Lokasi dan Waktu Penelitian

1.12.1. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yaitu di PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Bandung. Jalan Soekarna-Hatta No. 436 Bandung. Telp. 022- 5222043 (hunting), Fax. 022- 5221446. 

1.12.2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian dilaksanakan pada awal bulan Maret 2006 dan direncanakan selesai pada bulan Agustus 2006.
Tahap I Persiapan
- Pengajuan judul
- Perijinan

Tahap II Pelaksanaan 
- Wawancara

- Pembuatan proposal

Tahap III Pengumpulan data dan pengolahan data

- Pengumpulan data

- Pengolahan data
- Penulisan Skipsi

- Konsultasi

Tahap IV Pengujian

- Sidang 

1.13. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dibuat untuk memberi gambaran umum tentang penelitian yang dilakukan untuk kejelasan penulisan hasil penelitian dengan sistematika penulisan sebagai berikut:

Bab I

Pendahuluan

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, identifikasi masalah, maksud dan tujuan penelitian, kegunaan penelitian, kerangka pemikiran, operasionalisasi variabel, hipotesis, teknik pengumpulan data, metode penelitian, populasi dan sampel, teknik analisis data, lokasi dan waktu penelitian, dan sistematika penulisan.
Bab II

Tinjauan Pustaka

Bab ini menguraikan tentang teori-teori yang berhubungan dan menjadi landasan teoritis dalam penelitian yang dilakukan. Dalam bab ini akan di bahas mengenai pelayanan, kepuasan pelanggan dan teori penunjang dalam memecahkan masalah tersebut.

Bab III
Objek Penelitian

Bab ini menguraikan secara singkat mengenai gambaran umum perusahaan tempat diadakannya penelitian, sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi, sejarah singkat mengenai call centre, sarana dan prasarana tempat penelitian.
Bab IV
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini menjelaskan mengenai cara pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan dan telah diisi oleh responden serta pengolahan data menggunakan metode yang ditetapkan sebelumnya selain itu bab ini akan menjelaskan mengenai analisis dan hasil pengolahan data yang telah diperoleh.

Bab V

Kesimpulan dan Saran

Bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan terhadap hasil penelitian berikut saran-saran yang bisa diimplementasikan.
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Keterangan:


n	: jumlah sampel


N	: jumlah populasi


d	 : nilai presisi/ tingkat kesalahan yang


	   ditetapkan sebesar 10 %    
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KD = r2 x 100 %
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