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ABSTRAK

PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara yang memberikan pelayanan
kepada pelanggan dan masyarakat dalam penyediaan jasa penjualan tenaga listrik. Meningkatnya kebutuhan
masyarakat akan tenaga listrik menyebabkan PT. PLN harus meningkatkan kualitas pelayanannya.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan
variabel dominan yang mempengaruhinya. Penelitian dilakukan pada PT. PLN (Persero) Rayon Lombok
Timur (Paok Motong) dengan sampel sebanyak 100 responden. Alat analisa yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan mutu pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dan variabel dominan yang berpengaruh adalah variabel realibility (kehandalan).

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan pelayanan.

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Salah satu tugas pemerintah adalah menyelenggarakan kemanfaatan umum berupa barang dan jasa
bermutu dan memadai bagi hajat hidup orang banyak.Tugas pengadaan barang dan jasa yang bermutu dan
menguasai hajat hidup orang banyak biasanya diserahkan pelaksanaannya pada Badan Usaha Milik Negara.

Listrik saat ini merupakan jenis jasa yang sangat dibutuhkan masyarakat dan dunia usaha untuk
melaksanakan kegiatannya.Penyediaan listrik di Indonesia dilaksanakan pemerintah dan pengelolaannya
diserahkan pada BUMN yaitu PT.PLN Persero.Sebagai satu satunya BUMN yang mengelola penyediaan
listrik PT.PLN Persero dituntut untuk mampu memenuhi kebutuhan listrik masyarakat yaitu kebetuhan listrik
rumah tangga, dunia usaha dan industri yang menggunakan mesin, kebutuhan listrik semakin meningkat
dengan mulai bergesernya kegiatan masyarakat dari kegiatan pertanian ke kegiatan usaha dan industri.Di sisi
lain peningkatan pendapatan masyarakat, dunia usaha dan industri menuntut peningkatan pelayanan karena
mereka telah memiliki kemampuan untuk membayar atas layanan jasa yang telah mereka bayar.

Menurut Parasuraman et al:1990 (dalam kotler. 2007.56) ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu :
Tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan dan
kepastian) dan emphaty (perhatian yang tulus dan bersifat pribadi).

Kualitas pelayanan yang dikemukakan kotler tersebut dapat menjadi acuan bagi PT.PLN dalam
meningkatkan kinerjanya. Dengan mengetahui pengaruh variabel-variabel dalam kualitas pelayanan PT.PLN
dapat mengetahui variabel mana yang berpengaruh kuat dan variabel mana yang berpengaruh lemah. Kuat
lemahnya pengaruh variabel kualitas pelayanan merupakan indikator kepuasan pelanggan. Kotler (2007:177)
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Jika
kinerja berada dibawah harapan pelanggan tidak puas,jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas jika
kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas atau senang.Indikator kinerja dalam kepuasan pelanggan
berkaitan dengan jenis keterampilan tenaga kerja yang harus dikuasai sumber daya manusia dalam
perusahaan.

Kebutuhan listrik di Lombok Timur meningkat dari tahun ke tahun hal ini disebabkan semakin
meningkatnya kegiatan masyarakat, dunia usaha dan industri yang menggunakan listrik dalam kegiatannya
hal ini berpengaruh pada meningkatnya permintaan kualitas pelayanan yang baik selanjutnya akan
mempengaruhi kepuasan pelangganPT.PLN Persero cabang Lombok Timur harus mengetahui variabel-
variabel apa dalam kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga PT.PLN
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Persero Lombok Timur mengetahui kepuasan pelanggan melalui kuat lemahnya pengaruh variabel variabel
kualitas pelayanan.

Rumusan Masalah

Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah 1). Apakah kualitas pelayanan jasa meliputi Tangible,
Realibility, Responsivennes, Assurance, dan  Emphaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
PT.PLN Rayon Lombok Timur? , 2). Variabel mana yang lebih dominan berpengaruh pada kepuasan
pelanggan pada PT.PLN Rayon Lombok Timur?.

Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah : 1). Untuk mendepkripsikan pengaruh kualitas pelayanan jasa meliputi
Tangible, Realibility, Responsivennes, Assurance, dan Emphaty berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PT.PLN Rayon Lombok Timur, 2). Untuk mendepkripsikan Variabel mana yang lebih dominan
berpengaruh pada kepuasan pelanggan pada PT.PLN Rayon Lombok Timur.

Manfaat penelitian ini adalah dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi PT.PLN (Persero) dalam
meningkatkan kualitas pelayanan yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang dilaksanakan pada PT.PLN (Persero) Rayon
Lombok Timur (Paok Motong) Kecamatan Masbagik Kabupaten Lombok Timur. Waktu pelaksanaan
dimulai pada tanggal 01 September 2015.

Pupulasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan listrik PT.PLN (Persero) Rayon Lombok Timur
yang berjumlah 71.000 pelanggan (sumber data PLN Rayon Lombok Timur) yang terdiri dari 95 %
pelanggan rumah tangga sehingga N = 67.450 pelanggan rumah tangga. Jumlah sampel ditentukan
berdasarkan rumus Slovin dikutip oleh Husein Umar (2005 : 108) sehingga diperoleh jumlah sampel
sebanyak 99.85 atau 100 responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik sampling aksidental yaitu
teknik pengambilan sampel secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan kriteria sampel yang
telah ditetapkan. (Sugiono 2006:73 ).

Variabel Penelitian

Variabel dalam penelitian ini adalah variabel bebas yaitu kualitas pelayanan yang terdiri dari
Realibility, Responsivenes, Assurance, Emphaty, Tangible dengan variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan.

Analisis Data

Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan formula
sebagai berikut :

Y =a+ (B1X1) + (B2X2) + (B3X3) + (BaXy) + (BsXs) + E

Dimana :
Y = Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa PT.PLN (Persero)
X = Kualitas Pelayanan Jasa PT.PLN (Persero)

X1= Realiabilitas a = Konstanta

X,= Responsiveness B = Koefisien Korelasi
X3= Assurance E = Error Tern

X,= Emphaty

X5= Tangible

Analisa data menggunakan SPSS 15 for window sebagai alat untuk meregresikan model Uji F digunakan
untuk menguji apakah variabel independent secara bersama sama berpengaruh terhadap variabel dependent.
Model dikatakan fit jika nilai probabilitas kurang 5 % atau membandingkan Fyyne dengan Fiper. Jika Frigng >
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Fuper maka Ho ditolak artinya variabel independen secara bersama sama berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Uji t digunakan untuk menguji apakah variabel independen secara individual berpengaruh
terhadap variabel dependen. Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai tyiune dengan tiper. Bila thiwung lebih
besar dari t,p maka hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima, demikian sebaliknya.
Atau dengan melihat signifikansinya, jika nilai probabilitas signifikansi yang terbentuk dibawah 5% (sig <
0.05) maka (Ha) diterima dan (Ho) ditolak atau sebaliknya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat (Y) maupun variabel bebas
(X1,X7,X3,X4,Xs5) yang diolah dengan menggunakan bantuan program SPSS 15, maka diperoleh hasil
perhitungan regresi linear berganda sebagai berikut :

Tabel 1 : Hasil Analisa Regresi Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Séi’;;ggﬁfj ¢ Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 1,919 1,551 1,237 ,219
Realibility ,511 4,105 ,099 ,509 5,155 ,000
Responsivenes -,001 ,L100 -,124 -1,045 ,299
Assurance ,253 ,144 -,097 ,266 -,629 2,301 ,531
Emphaty 2211 ,110 1,733 ,024
Tangible ,122 ,238 ,086

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear berganda sebagai berikut :

Y = 1,919 + 0,511X; + (—0,105X;) + (—0,091X3) + (0,253Xy, + (0,211X5) + 1,551

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Nilai konstanta sebesar 1,919 artinya tanpa adanya kualitas pelayanan yang terdiri dari Realibility,
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible, maka kepuasan pelanggan sebesar 1,919.

2. Nilai koefisien regresi b, (reliability) adalah sebesar 0,511. Jika variable reliability (X;) berubah satu
satuan, maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan berubah sebesar 0,511 dengan asumsi variabel
lainnya (responsiveness, assurance, emphaty dan tangible) konstan.

3. Nilai koefisien regresi b, (responsiveness) adalah sebesar -0,105. Jika variable responsiveness (Xj)
berubah satu satuan, maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan
berubah sebesar -0,105 dengan asumsi variabel lainnya (reliability,assurance, emphaty dan tangible)
konstan.

4. Nilai koefisien regresi by (assurance) adalah sebesar -0,091. Jika variable assurance (X3) berubah satu
satuan, maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan berubah sebesar -0,091 dengan asumsi variabel
lainnya (reliability, responsiveness, emphaty dan tangible) konstan.

5. Nilai koefisien regresi by (emphaty) adalah sebesar 0,253. Jika variable emphaty (X4) berubah satu satuan,
maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan berubah sebesar 0,253 dengan asumsi variabel lainnya
(reliability, responsiveness, assurance, dan tangible) konstan.

6. Nilai koefisien regresi bs (tangible) adalah sebesar 0,211. Jika variable tangible (Xs) berubah satu satuan,
maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan berubah sebesar 0,211 dengan asumsi variabel lainnya
(reliability, responsiveness,assurance, dan emphaty) konstan.

7. Standar error sebesar 1,551 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam uji SPSS memiliki tingkat
variabel pengganggu sebesar 1,551.

8. Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni reliability, emphaty, dan tangible
berpengaruh positif terhadap variabel terikat yakni kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel
responsiveness dan assurance berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan.
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Koefisien Regresi secara Serentak (Uji F)

Tabel 2 Rekapitulasi hasil Uji F

Model Summary”
Change Statistics
Std.  Error| R
R Adjusted | of the| Square |F Sig. F
Model |R Square | R Square | Estimate Change | Change |dfl | df2 Change
1 ,609" | 371 ,337 1,39711 ,371 11,083 |5 [9%4 ,000
ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 108,161 5 21,632 11,083 ,000°
Residual 183,479 94 1,952
Total 291,640 99

a. Predictors: (Constant), Tangible, Realibility, Responsivenes, Emphaty, Assurance

Uji simultan atau uji F dilakukan untuk melihat pengaruh variable independen secara bersama sama
terhadap variable dependen secara statistic. Dari data yang diolah diperoleh nilai Fyn, sebesar 11,083
dengan nilai probabilitas F sebesar 0,000 maka Fy;qne lebih besar dari Fipes maka dapat disimpulkan dalam
persamaan tersebut varabel penjelas secara serempak dan bersama sama mempengaruhi variable yang
dijelaskan secara signifikan.

Koefisien Regresi secara Individu (Uji t)

Uji t bertujuan untuk melihat signifikansi pengaruh variable independen terhadap variable dependen
secara individual. Parameter suatu variable dikatakan mempunyai pengaruh signifikan jika tyun, Suatu
variable lebih besar dari nilai t,, Dalam persamaan digunakan taraf keyakinan 95% dengan o = 5%.
Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS 15 maka di dapat hasil uji t, yang hasilnya dirangkum
pada tabel berikut ini :

Tabel 3 . Tabel Hasil Uji t.

Variabel Penelitian | thiung | teabel sig

Reability (X,) 4,671 | 1,986 | 0,000
Responsiveness (X;) | 8,624 | 1,986 | 0,000
Assurance (X3) 7,224 | 1,986 | 0,000
Emphaty (X,) 7,444 | 1,986 | 0,000
Tangible (Xs) 6,634 | 1,986 | 0,000

1. Variabel Reliability dengan kepuasan pelanggan diperoleh nilai tyiune 4,671 dan nilai t,., 0,000 yang
artinya nilai tyiung > tprp dimana variable Reliability berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Variabel Responsiveness dengan kepuasan pelanggan diperoleh nilai thyn, 8,624 dan nilai t,, 0,000 yang
artinya nilai thiune > tpon dimana variable Responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Variabel Assurance dengan kepuasan pelanggan diperoleh nilai tpwne 7,224 dan nilai t,, 0,000 yang
artinya nilai tyiung > tprp dimana variable Assurance berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

4. Variabel Emphaty dengan kepuasan pelanggan diperoleh nilai tyiwn, 7,444 dan nilai t,, 0,000 yang artinya
nilai thing > torop dimana variable Emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

5. Variabel Emphaty dengan kepuasan pelanggan diperoleh nilai tpne 6,634 dan nilai t,, 0,000 yang artinya
nilai thing > torop dimana variable Emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

1. Dari hasil koefesien regresi yang didapat menunjukkan, variabel realibility menjadi faktor terbesar yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian emphaty, tangible, responsiveness, sementara Assurance
menjadi faktor terendah yang memengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Paok Motong,
variabel yang paling dominan adalah variabel realibility (kehandalan) berdasarkan hasil uji t. variabel
realibility (kehandalan) mempunyai nilai thiung (5,155) > tupe (1,986) paling besar dibandingkan dengan
variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan.

Saran-saran

Agar PT. PLN (Persero) Rayon Paok Motong bisa lebih meningkatkan kepuasan pelanggan maka perlu
melakukan beberapa langkah sebagai berikut :

1) Assurance mempunyai pengaruh terendah terhadap kepuasan pelanggan. Indikator jaminan yang dominan
adalah karyawan terampil dan mempunyai pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, karyawan
tetap mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu terampil dan senantiasa tetap meningkatkan
pengetahuannya yang salah satunya dapat diperoleh melalui berbagai pelatihan yang diadakan oleh
perusahaan.

2) Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap kepuasan pelanggan. Indikator daya
tanggap yang dominan adalah kecepatan karyawan dalam melayani kepentingan pelanggan serta
kemampuan dan kemauan karyawan menjalin komunikasi. Untuk itu, sebaiknya karyawan lebih cepat
dalam melayani pelanggan, seperti perlu ada bagian customer service yang bertugas mengatasi keluhan
atau permasalahan yang dihadapi pelanggan serta bertugas memberikan informasi kepada pelanggan yang
berkaitan dengan pembayaran tagihan, dan karyawan yang bertugas di bagian customer service harus
mempunyai kemampuan komunikasi yang baik sehingga bisa lancardalam berkomunikasi dengan
pelanggan.

3) Tangible mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap kepuasan pelanggan. Indikator bukti fisik yang
dominan adalah ruang interior dan eksterior dan kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknya dalam
melakukan penataan interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kursi untuk tempat duduk pelanggan ditata
secara per baris sehingga lebih rapi serta setiap ruangan selalu dibersihkan setiap saat agar terlihat bersih
dan menggunakan teknologi yang lebih canggih dalam memberikan pelayanan seperti penggunaan nomor
antrian secara elektronik.
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