ABSTRAK

Ayu Ratna Sari. BP 07194008. Skripsi ini berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan Pemasangan Baru terhadap Kepuasan Pelanggan di PT.PLN
(Persero) Ranting Painan pada Tahun 2010. Program Studi Ilmu Administrasi
Negara, Fakultas llmu Sosial Dan lImu Politik, Universitas Andalas Padang. 140
Halaman. Referensi 20 Buku, 2 Skripsi, 1 Jurnal IImiah, 1 Artikel, 2 Laporan, 2
Kamus, 2 Peraturan Hukum, 4 Artikel Internet.

Penelitian dilakukan pada PT.PLN (Persero) Ranting Painan. Bertujuan unuk
mendeskripsikan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan serta pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang melakukan pemasangan baru
di PT.PLN (Persero) Ranting Painan pada tahun 2010. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penjelasan (explanatory research).
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PLN golongan rumah tangga yang
telah melakukan pemasangan baru pada tahun 2010 yang berjumlah 1076 pelanggan.
Sampel dalam penelitian ini adalah 82 responden. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan teknik sistematis (systematic sampling) menggunakan
kerangka sampel. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner dan dokumentasi.
Teknik analisa data dilakukan dengan program SPSS V.17 for windows dengan
mencari hubungan melalui koefisien korelasi rank spearman dan tabel frekuensi.
Berdasarkan hasil penelitian korelasi menunjukkan hubungan antar variabel
independen dengan variabel dependen sangat rendah, hal ini ditunjukkan dengan nilai
korelasi sebesar 0,030. Pengujian hipotesis secara parsial dari variabel independen
tidak signifikan, karena nilai signifikansi > 0,05. Koefisien determinasi menunjukkan
bahwa kemampuan variabel kualitas pelayanan dalam menjelaskan kepuasan
pelanggan sebesar 0.2%. Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang sangat
rendah antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang melakukan
pemasangan baru di PT.PLN (Persero) Ranting Painan pada tahun 2010.
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ABSTRACT

Ayu Ratna Sari. BP 07194008. The title of mini thesis is The Relation of Quality
Service New Installation of Customer Satisfaction at PT.PLN (Persero) Ranting
Painan in 2010. State Administration Study Program, Faculty of Social and
Political Sciences, Andalas University in Padang. 139 Pages. 20 Referrence
Books, 2 Mini Thesis, 1 Scientific Journal, 1 Articles, 2 Reports, 2 Dictionary, 2
of Regulation, 4 Internet Articles.

This research is conducted in PT.PLN (Persero) Ranting Painan. Aims to
describe the quality service and costumer’s satisfaction and to describe relation of
quality service and costumer’s satisfaction that who did the new installation in
PT.PLN (Persero) Ranting Painan in 2010. In this research, the authors use a
quantitative approach with type of research is explanations (explanatory research).
The population in this research were group of PLN's household costumers who have
the new installation in 2010, which amounts to 1076 costumers. The sample in this
research were 82 respondents. The sampling technique in the research was conducted
with systematic technique (systematic sampling) using a sampling frame. The method
of data collection use questionnaire and documentasion. Analysis technique
performed with SPSS V.17 for windows to find relationships through spearman rank
correlation coefficients and frequency tables. Results of this research is the
correlation shows the relationship between the independent variables with the
dependent variables is very low, as shown by correlation value of 0.030. Testing the
hypothesis is partially independent variables is not significant, because the
significance of all values > 0.05. Determination coefficient shows that variable
capability of the variable quality of care in explaining costumer satisfaction is amount
0.2%. The summary of this research is there is very low relations between quality of
service and costumer's satisfaction that have new installation in PT.PLN (Persero)
Ranting Painan in 2010.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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