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ABSTRAK

Benazir Pattikawa, Pengaruh Kualitas Pelayanan Voucher Listrik Prabayar
Token terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Pelayanan Listrik Nasiona di Kota
Tarakan, dibawah bimbingan Ibu Rr. Marliana W, SE.,MM selaku Pembimbing | dan
Bapak Dr. A. Margono, M.Si selaku Pembimbing I1.

Tujuan dari penditian ini adalah untuk menganaisis pengaruh kualitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
terhadap kepuasan pelanggan voucher listrik prabayar token pada PT. PLN di Kota
Tarakan.

Diketahui jumlah total pelanggan Listrik prabayar PT. PLN (persero)
wilayah Kota Tarakan adalah 12.417 pelanggan. Dapat diketahui bahwa sampel
yang digunakan dalam penelitian ini ada 100 pelanggan yang diteliti. Sampel
penelitian ditarik dengan teknik accidental sampling. Jenis datanya adalah primer
dan sekunder. Metode pengumpilan datanya menggunakan data kuisioner. Teknik
analisis yang digunakan adalaha analisis korelasi dan regresi berganda.

Hasil Pengujian dengan progran SPSS Satistics 17 for windows
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Dari hasil koefisien Y= 16,661 + 0,122 + 0,043 + 0,046 +
0,353 + 0,151, menunjukkan bahwa faktor bukti fisik (b; = 0.122), keandalan (b, =
0.0443), daya tanggap (b3 = 0.046), jaminan (b, = 0.353), dan empati (bs = 0.051)
nilai Koefisen Korelas yang diperoleh sebesar 87.2% dan korelasi determinasi
sebesar 76%.

Pengujian hipotesis secara keseluruhan Uji F (uji Simultan) dengan
membandingkan Friwung dengan Fiane. Berdasarkan perhitungan Friwng 2,093> Fiape
1,39 dan diperoleh hasil signifikan 0.000<0.05, sehingga membuktikan hipotesis
berpenganruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Ho ditolak dan H, diterima).

Hasil pengujian hipotesis denggan Uji t diketahui bahwa faktor daya tanggap
merupakan faktor yang paling berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan
yang ditunjukkan denga nilai thitung |€bih besar dari tiae (3.323 > 1.66) dengan tingkat
signifikan 0.007, maka kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga hipotesis secara parsial diterima Hy ditolak dan H, diterima)

Kata Kunci : Pelayanan, Pelanggan, Kepuasan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Mengingat besarnya peranan inovasi bagi setiap organisasi publik dan
swasta dalam era global membawa dampak dalam setiap pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat, sehingga dapat mempengaruhi meningkatnya
kualitas pelayanan. Salah satu perusahaan atau BUMN yang bergerak di bidang
penyediaan tenaga listrik, yaitu PT. PLN bertugas menyediakan tenaga listrik
bagi kepentingan umum yang kebutuhannya meningkat setiap tahunnya.

Peningkatan akan kebutuhan tenaga listrik sebagai akibat dari
peningkatan kualitas kesejahteraan masyarakat diiringi juga oleh perkembangan
industri di Indonesia, sementara PT. PLN memiliki keterbatasan dalam
memenuhi peningkatan akan kebutuhan listrik tersebut. Di Indonesia PT.
Perusahaan Listrik Negara/ PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang
ditunjuk sebagai penyedia tenaga listrik guna memenuhi kebutuhan listrik
masyarakat Indonesia. (www.pln.co.id)

Sekarang ini setiap perusahaan dituntut agar selalu meningkatkan
produktivitas perusahaan, untuk itu PLN terus berupaya meningkatkan
produktivitas pelayanannya dalam penyediaan listrik. Melihat banyaknya
keluhan-keluhan dari pelanggan mengenai pelayanan listrik selama ini. Oleh

karena itu diperlukan adanya peningkatan inovasi untuk menarik pelanggan



baru dan memperluas hubungan pelanggan existing, perusahaan berupaya
meningkatkan ketersediaan daya di satuan sistem ketenagalistrikan,
merehabilitasi jaringan, serta menawarkan inovasi produk dan layanan yang
dilaksanakan di seluruh unit pelayanan berupa: Listrik Prabayar, Payment Point
On Line Bank (PPOB) dan Automatic Meter Reading. (www.pln.co.id)

Kebijakan ini sudah dicanangkan sejak tahun 1995, seperti tertuang
dalam Pedoman dan Petunjuk Tatat Usaha Pelanggan (TUL). Dalam Keputusan
Direksi No0.021.K/0599/DIR/1995 tanggal 23 Mei 1995 tentang Sistem
Pelayanan Pelanggan, dijelaskan bahwa Sistem Pelayanan Pelanggan adalah
suatu kegiatan yang meliputi kegiatan pelayanan kepada pelanggan atau calon
pelanggan dan masyarakat lainnya yang membutuhkan tenaga listrik serta hal-
hal yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik. Di antara kegiatan
pelayanan kepada pelanggan memuat pelayanan pembayaran dimuka untuk
pembayaran rekening listrik (prabayar), adalah pembayaran dimuka pemakaian
tenaga listrik yang belum dipergunakan oleh pelanggan.

Faktor-faktor yang mendorong pihak manajemen untuk menjalankan
kebijakan layanan listrik prabayar antara lain adalah semakin banyaknya
pelanggan yang menunggak akibat dari menurunnya kemampuan ekonomi
masyarakat dalam membayar tagihan rekening listrik menyusul kenaikan harga
BBM (Bahan Bakar Minyak).

Kenaikan BBM juga berpengaruh terhadap operasional PT. PLN, hal ini

disebabkan sebagian listrik yang disalurkan oleh PT. PLN berasal dari



pembangkit listrik yang masih menggunakan BBM sebagai tenaga
penggeraknya, sehingga biaya operasional yang harus ditanggung PT. PLN
semakin besar. Hal ini mendorong PT. PLN untuk melakukan penghematan di
berbagai bidang, salah satu bentuk penghematan yang bisa dilakukan dengan
adanya layanan listrik prabayar adalah dari sisi pengadaan material, selain itu
langkah pengam pendapatan tetap ditingkatkan.

Pada bulan Agustus Tahun 2004 PT. PLN (Persero) Kota Tarakan,
mendesain suatu sistem listrik yang disebut pre-paid chip. Langkah postif ini
diajukan ke Jakarta sebagai usulan untuk peningkatan pelayanan dengan
mengusung cara yang mudah kepada semua pelanggan dalam menggunakan
listrik. Cara ini diujicobakan ke semua karyawan PLN dan pelanggan
pemasangan listrik baru. System pre-paid chip ini didukung dengan sebuah
kartu chip yang nantinya akan digunakan pada saat pengisian Kwh. Namun,
setelah beberapa bulan berjalan, pre-paid chip ini dianggap sebagai kurang
maksimal disebabkan karena beberapa kelemahan, yakni: kartu chip yang
digunakan hanya bisa dipakai mengisi di kantor PLN, bahan material Kwh
meternya mahal, dan sering terjadi error pada saat memasukkan kartu chip ke
Kwh meter. Jadi, saat KWh sudah berbunyi sebagai tanda peringatan bahwa
listrik akan habis, pelanggan diharuskan tetap ke PLN untuk melakukan
pengisian kartu chip kembali. System ini dianggap sama dengan pasca bayar.

Sehingga pada tahun 2005 — 2007 PLN terus melakukan perubahan system,



yang saat ini dikenal dengan listrik pintar yang menggunakan token dalam
pengisiannya. (Wwww.pln.co.id)

Sejak diluncurkan pada tahun 2008, listrik pintar atau yang lebih dikenal
dengan sebutan listrik prabayar merupakan salah satu pilihan masyarakat dalam
kemudahan pengelolaan pemakaian listrik mereka. Listrik prabayar merupakan
cara membeli listrik di mana pelanggan membayar terlebih dahulu baru
kemudian menikmati aliran listrik. Berupa voucher isi ulang yang tersedia di
ribuan loket-loket yang tersebar di seluruh Indonesia, Listrik Prabayar
diharapkan mampu menjangkau masyarakat lebih luas. Dengan listrik prabayar,
setiap pelanggan bisa mengendalikan sendiri penggunaan listriknya sesuai
kebutuhan dan kemampuannya. Seperti halnya pulsa isi ulang pada telepon
seluler, maka pada sistem listrik prabayar, pelanggan juga terlebih dahulu
membeli pulsa (voucher/token listrik isi ulang) yang terdiri dari 20 digit nomor
yang bisa diperoleh melalui gerai ATM di seluruh Bank di Indonesia atau
melalui loket-loket pembayaran tagihan listrik online serta PT. POS Indonesia.
Lalu, 20 digit nomor token tadi dimasukkan (diinput) ke dalam kWh Meter
khusus yang disebut dengan Meter Prabayar (MPB) dengan bantuan keypad
yang sudah tersedia di MPB. Nantinya, lewat layar yang ada di MPB akan
tersajikan sejumlah informasi penting yang langsung bisa diketahui dan dibaca
oleh pelanggan terkait dengan penggunaan listriknya, seperti :

a. Informasi jumlah energi listrik (kKWH) yang dimasukkan (diinput).

b. Jumlah energi listrik (kWH)) yang sudah terpakai selama ini



c. Jumlah energi listrik yang sedang terpakai saat ini (real time).
d. Jumlah energi listrik yang masih tersisa. (www.pln.co.id)

Jika energi listrik yang tersimpan di MPB sudah hampir habis, maka
MPB akan memberikan sinyal awal agar segera dilakukan pengisian ulang.
Dengan demikian, pelanggan secara real time, setiap saat, kapan saja dapat
mengetahui secara persis penggunaan listrik di rumah. (www.pln.co.id)

Pelanggan prabayar memiliki keunggulan dalam melakukan konservasi
energi bila dibandingkan dengan pelanggan biasa. Nilai tambah lain yang
diperoleh pelanggan prabayar ini, diantaranya: pelanggan lebih mudah
mengendalikan pemakaian listrik, pemakaian listrik dapat disesuaikan dengan
anggaran belanja, tidak akan terkena biaya keterlambatan, privasi lebih terjaga,
jaringan luas pembelian listrik isi ulang , tepat digunakan bagi Anda yang
memiliki usaha rumah kontrakan atau kamar sewa (kos).

Sebagai penyedia tenaga listrik PT. PLN memanfaatkan sumber-sumber
energi primer secara maksimal dengan tetap memperhatikan aspek keamanan,
keseimbangan, dan kelestarian hidup. Berbagai inovasi dilakukan oleh PT. PLN
guna meningkatkan mutu pelayanan yang mengacu kepada customer oriented.

Pelayanan pada unit pelayanan listrik prabayar memiliki keterkaitan
yang erat dengan kepuasan pelanggan listrik prabayar. Pelayanan pada unit
pelayanan listrik prabayar memberikan dorongan kepada pelanggan untuk

menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan.



1.2

Namun, di sisi lain, berbagai keterbatasan sumber daya pendukung,
infrastruktur, gangguan lingkungan/alam, gangguan cuaca dan tindak
kriminalitas sering menjadi kendala atas pemasokan tenaga listrik ke
masyarakat. Selain itu, kendala juga datang dari pihak konsumen sendiri,
diantaranya: pembelian melalui ATM masih merupakan hal yang tidak biasa
bagi sejumlah pelanggan, juga saat kwh dalam meteran sudah berada di ambang
batas pemakaian, maka resikonya adalah mati lampu. Hal ini sangat sering
terjadi pada pelanggan dan pada waktu-waktu yang tidak diinginkan, misalnya
tengah malam atau pada saat hujan deras. Oleh karena itu, peneliti merasa
tertarik untuk meneliti seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan (survey pada pelanggan listrik prabayar PT. PLN (Persero) Kota
Tarakan) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi Kasus Voucher Listrik Prabayar Token pada PT.

Pelayanan Listrik Nasional di Kota Tarakan)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dari
penelitian ini adalah: Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan (studi kasus voucher listrik prabayar token pada PT. PLN

di Kota Tarakan?



1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini didasarkan pada rumusan masalah yang
telah dipaparkan oleh penulis, yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus voucher listrik prabayar

token pada PT. PLN di Kota Tarakan.

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat:
a. Manfaat Teoritis
1. Memberikan sumbangan pemikiran bagi ilmu pengetahuan pada
umumnya dan ilmu manajemen pada khususnya.
2. Dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan acuan bagi peneliti-
peneliti selanjutnya yang sejenis.
b. Manfaat Praktis
1. Sebagai bahan informasi tentang persepsi dan kepuasan pelanggan
terhadap PT. PLN di Indonesia khususnya di Kota Tarakan.
2. Memberikan kontribusi bagi unit pelayanan listrik prabayar PT. PLN di

Kota Tarakan.



BAB II

KERANGKA DASAR TEORI

2.1. Landasan Empiris

Berbagai penelitian mengenai pengukuran kepuasan pelanggan telah
banyak dilakukan. Salah satu contoh dari penelitian mengenai kepuasan
pelanggan yang didapatkan adalah: Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kualitas Pelayanan Perusahaan Daerah Air Minum Cabang Semarang Selatan
(Wulansari, 2007). Penelitian ini menganalisis kepuasan pelanggan Perusahaan
Daerah Air Minum di cabang Semarang Selatan. Profil demografi responden
dalam penelitian ini memiliki 180 orang dari jumlah populasi penerima layanan.
Sampel penelitian diambil dari 5 kecamatan yang berada pada wilayah
pelayanan pada cabang Semarang Selatan, karena diduga pada daerah tersebut
banyak keluhan tentang pelayanan PDAM. 5 kecamatan tersebut yakni,
Banyumanik, Candisari, Gajah Mungkur, Tembalang, Gunung Pati.

Berdasarkan data hasil penelitian di lapangan rata-rata kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan berada pada kategori kurang baik atau
kurang puas. Unsur-unsur pelayanan perlu dilakukan perbaikan agar sesuai
dengan harapan pelanggan karena berkategori kurang baik, seperti
serviceability, sistem pengiriman, prosedur pelayanan, kedisiplinan petugas,
tanggung jawab petugas, kemampuan petugas, kewajaran biaya, kepastian biaya,

dan kepastian jadwal pelayanan. Untuk itu, diharapkan agar secepatnya PDAM
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harus meningkatkan pelayanan pada unsur yang belum memenuhi harapan
pelanggan, melakukan penelitian secara berkala untuk mengetahui kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dan perlu mengevaluasi
hasilnya serta ditindaklanjuti, juga sebaiknya merombak sistem pembayaran
yang semula masih manual, dapat online melalui bank, ATM atau Internet.

Penelitian lainnya yaitu tentang: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen” (Studi kasus pada Layanan Listrik Prabayar di PT. PLN
(Persero) Area Bandung).” yang menganalisis tentang penelitian ini untuk
mengungkap seberapa erat dan seberapa besar pengaruh kualitas layanan listrik
prabayar terhadap kepuasan konsumen. Surveyor menggunakan jenis penelitian
kualitatif-kuantitatif. Adapun responden yang digunakan sebanyak 100 orang
untuk mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan terhadap pelayanan dari
petugas-petugas yang ada di lapangan dan di dalam kantor. Dan hasilnya
menyatakan bahwa kualitas layanan pada PT PLN (Persero) Area Bandung
sangat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. (Muhammad Igbal,
2013).

Penelitian ini dengan penelitian tersebut di atas memiliki beberapa
kesamaan, di antaranya; persamaan variable yang diteliti yaitu menitikberatkan
pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan/konsumen, jenis
penelitian, sama-sama memiliki jumlah sampel sampel sebanyak 100 orang, .
Sedangkan, perbedaannya adalah (1) lokasi penelitian, di mana penelitian

tersebut di atas berlokasi di PT. PLN (Persero) Area Bandung, sedangkan



2.2.

penelitian ini di adakan di PT. PLN (Persero) Area Tarakan, (2) Metode
Penelitian yang digunakan peneliti terdahulu menggunakan metode explanatory,
sedangkan penelitian ini menggunakan kuantitatif-kualitatif.

Penelitan terdahulu lainnya, yaitu “Sistem Informasi Kepuasan
Pelanggan Terhadap Tabungan Mutiara (studi kasus: PT. Bank Maluku)” yang
mempunyai tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dari sistem
yang dibuat sehingga dapat memberikan masukkan bagi PT. Bank Maluku itu
sendiri agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah (Patty,
2009).

Beberapa hal yang membedakan penelitian ini dengan beberapa
penelitian-penelitian sebelumnya adalah perusahaan jasa yang dijadikan sasaran
penelitian, dalam cara pencapaian hasil penelitian yang menggunakan metode

regresi sederhana dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif.

Teori dan Konsep
Teori dan konsep dalam penelitian ini berdasarkan pada teori yang ada
dan konsep-konsep serta kebijakan yang telah ditetapkan untuk memudahkan
pemahaman terhadap variabel penelitian ini maka akan dijelaskan teori-teori
yang berkaitan dengan pokok permasalahan.
2.2.1. Voucher Listrik Prabayar Token
Program listrik prabayar adalah suatu program yang ditawarkan

PLN kepada pelanggannya agar dapat mengendalikan pemakaian



listriknya sesuai dengan kebutuhannya. Dan bagi pelanggan pasang baru
maupun migrasi dari pasca bayar dapat dengan mudah mengajukan
pemasangan listrik prabayar cukup dengan menghubungi kantor
pelayanan PLN terdekat, melengkapi surat-surat permohonan, dan jika
hasil survey lokasi tidak ada masalah, maka dengan segera PLN dapat
melakukan pemasangan.

Penerapan sistem listrik prabayar token sudah diterapkan
di Indonesia oleh PT. PLN Persero. Perkembangan teknologi dan internet
telah membawa pengaruh yang besar dalam kehidupan masyarakat.
Pada sistem listrik prabayar yang sedang berjalan, customer melakukan
pengisian dengan membeli kode token listrik melalui ATM, Pos
Penjualan Pulsa Listrik ataupun melalui Internet Banking. Setelah
menentukan nilai pulsa listrik dan melakukan pembayaran, customer
akan mendapatkan 20 digit kode token dengan nominal tertentu untuk
dimasukkan ke meter listrik.

Pembayaran dan pengisian listrik prabayar token dengan system
online menjadi perhatian untuk dikembangkan. Sebagaimana yang telah
diterapkan juga di Afrika Selatan, dimana system pembelian token
prabayar dilakukan secara online melalui web service. Setelah
melakukan pembayaran ke costumer, akan mendapatkan kode token

untuk dimasukkan ke meter prabayar sebagai pengisian pulsa.



Inovasi dalam pengembangan system listrik prabayar token juga
dilakukan dalam pengisian pulsa listrik secara online. Dimana dalam
system ini diterapkan penggunaan smart card ke kantor POS, PLN atau
outlet terdekat khusus penjualan pulsa listrik prabayar. Dengan cara ini
costumer bisa melakukan re-charge pada kartu listrik (Alfian & Hoga,
2011)

Sebagai Perusshaan publik, PLN harus terus berupaya
meningkatkan pelayanannya baik dengan mencari inovasi baru maupun
dengan mengembangkan hasil inovasi yang sudah ada. Kompetensi
SDM (Sumber Daya Manusia) PLN dituntut harus memiliki cukup
pengetahuan dan ketrampilan yang tinggi, sehingga dapat mengimbangi
tuntutan akan kepuasan pelanggan. Listrik Prabayar token merupakan
transaksi pemakaian tenaga listrik dengan pembayaran dimuka, dimana
pelanggan membayar tenaga listrik sebelum energi listrik dari PT. PLN
(Persero) digunakan.

Secara teknologi Sistem Layanan Listrik Prabayar saat ini ada 2
(dua) sistem, sistem pertama adalah sistem I(satu) arah (oneway) dan
sistem 2 (dua) arah (two ways).

System 1 (satu) arah (oneway), menggunakan token
numeric/voucher 20 digit dan menggunakan protocol Standart Tranfer
Spesifikasi (STS), yaitu standart yang digunakan oleh beberapa vendor

KWH Meter Prabayar sehingga praktis tanpa tergantung satu vendor.



PT. PLN (Persero) Wilayah Kota Tarakan saat ini menggunakan sistem 1
(satu) arah (one way), yang dipandang mempunyai keunggulan lebih

dibanding sistem dua arah.

Asosiasi para pengguna IEC 6205441
pabrikan KWh meter prabayar Sta |da|.f Transfer Payment Matering
g.pert fnere. =/ Spesification STS) =/ g
Vending system 1 arah -
Softwere Vending System
Listrik Prabayar buatan salah
) : satu vendor bisa
| Standar Terbuka !_ p Ve B o ikasian untuk meter
prabayar merk lain Standar
STS

Gambar 2.2.1.1. Konsep Dasar Sistem Satu Arah (One Way)
a. Aspek Legal

Sebagaimana pendapat Phiip Kotler & Nancy Lee,
“Corporate Social” bahwa: Social Marketing, merupakan upaya
untuk mendukung implementasi dan/atau mengubah perilaku
masyarakat. Selaras pendapat tersebut dan ditinjau dari aspek legal
hukum, pelaksanaan sistem pra bayar ini salah satunya dimaksudkan
untuk merubah pola hidup/budaya masyarakat agar dapat melakukan
penghematan dalam menggunakan energi listriknya. Sebagaimana
hal tersebut telah tertuang dalam program pemerintah melalui PLN

dengan apa yang disebut DSM (Demand Side Management).



b. Aspek Pelayanan

Sistem layanan prabayar token dimaksudkan untuk

menyederhanakan proses bisnis perusahaan dalam sistem pelayanan

pelanggan. Sebagaimana diketahui proses bisnis yang dilaksanakan

di PT. PLN (Persero) Kota Tarakan sebelumnya menggunakan

sistem layanan pasca bayar, dimana proses bisnis yang dijalankan

relatif ~ sangat panjang. Proses bisnis sistem layanan kepada

pelanggan dengan sistem layanan prabayar hanya melalui (empat)

tahapan.
Data diproses
Data diserahkan Lahta
ke Lahta
Konsumen ”’0 3 -:
Merikmti te, :
lsrk 2 ‘., .
"."H]MQ‘.edit/ ’0. .'.
Energi."""--. *.
Pembelian
1 Lesss=**"7  TokesllsiUang 4
Listrik dialirkan ws Pulsa Bark Trancieie
Recepit PLN

PLN

Gambar. 2.2.1.2. Alur Proses Bisnis Listrik Prabayar

2.2.2. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Produk dan layanan yang berkualitas berperan penting dalam

membentuk kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam

menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas produk



dan layanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi. Menciptakan dasar yang
baik bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan dan
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan dapat
menguntungkan sebuah perusahaan.

Masalah kepuasan adalah merupakan masalah perseorangan yang
sifatnya subjektif, karena kepuasan seseorang belum tentu sama dengan
kepuasan yang dirasakan orang lain. Walaupun jasa yang diberikannya
mempunyai ciri atau kualitas pelayanan yang sama. Karena itu kepuasan
ini sangat sulit diukur secara kuantitatif.

Pengertian kepuasan menurut Kotler (2002:42) adalah
sebagai berikut:

“Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”.

Sedangkan pengertian kepuasan menurut Tse dan Wilton
yang dikutip oleh Tjiptono (2005:349) adalah sebagai berikut:

“Kepuasan/ketidakpuasan  sebagai  respons  pelanggan
terhadap  evaluasi  ketidaksesuaian  (disconfirmation)  yang
dipersepsikan antara harapan harapan awal sebelum pembelian (atau
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dipersepsikan

setelah pemakaian atau konsumsi produk bersangkutan”.



Ada kesamaan diantara kedua definisi di atas, yaitu
menyangkut komponen kepuasan (harapan dan kinerja atau hasil
yang dirasakan). Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan
atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia
membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang/jasa).

Kepuasan konsumen menurut Zeithaml (2005: 25) sebagai
“costomer’s evaluation of a product or service in terms of whether
that product or service has met their needs and expectation”. Dengan
demikian kepuasan konsumen merupakan perilaku yang terbentuk
terhadap barang atau jasa sebagai pembelian produk tersebut.
Kepuasan konsumen sangat penting karena akan berdampak pada
kelancaran bisnis atau perusahaan. Pelanggan yang merasa puas pada
produk/jasa yang digunakannya akan kembali menggunakan
jasa/produk yang ditawarkan. Hal ini akan membangun kesetiaan
pelanggan.

Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai suatu keadaan
dimana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan
kenyataan yang diterima tentang kemampuan produk tersebut oleh
konsumen. Jika produk tersebut jauh dibawah harapan konsumen
maka ia akan kecewa. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi

harapan konsumen, maka ia akan senang. Harapan konsumen dapat



diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan produk
tersebut, omongan orang lain dan informasi iklan.

Dari beberapa uraian definisi kepuasan, maka secara umum
kepuasan dapat diartikan sebagai antara layanan atau hasil yang
diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan konsumen atau
bahkan melebihinya. Dalam era kompetisi bisnis yang ketat seperti
sekarang, kepuasan pelanggan merupakan hal yang utama, pelanggan
diibaratkan seorang raja yang harus dilayani namun hal ini bukan
berarti menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. Usaha
memuaskan kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara
menguntungkan atau bersifat win-win situation yaitu keadaan dimana
kedua belah pihak merasa menang dan tidak ada yang dirugikan.

Memuaskan konsumen adalah pertahanan yang paling baik
dalam menghadapi pesaing dan membuat konsumen tetap bertahan
untuk menjadi pelanggan perusahaan tersebut serta menumbuhkan
sikap loyal terhadap perusahaan tersebut.

Berdasarkan definisi konseptual dari variabel penelitian
“kepuasan pelanggan” menurut Indrayantoro dan Supomo (1999: 47)
diperoleh indikator-indikator operasional sebagai berikut:

a. Desire Service
Desire Service adalah pelayanan yang diharapkan akan diterima

oleh pelanggan. Indikator untuk mengukurnya:



1) Kemudahan memperoleh informasi.
2) Kemudahan untuk melakukan transaksi.

3) Mutu pelayanan

b. Adequate Service
Adaquate Service adalah pelayanan yang cukup dapat

diterima atau tanggapan pelanggan menerima pelayanan.
Indikator untuk mengukurnya:

1) Sikap dan tanggapan petugas terhadap penanganan

pelanggan komplain pelanggan.

2) Keramahan petugas saat memberikan pelayanan.

3) Kenyamanan dalam hal fasilitas-fasilitas PLN.

Kepuasan ini jelas sangat berkaitan erat dengan pelayanan
yang diberikan kepada konsumen, karena kepuasan itu muncul
disebabkan adanya pelayanan yang dihadapi.

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
(2008:505) dinyatakan: “Pelayanan adalah perihal atau cara meladeni
dan kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang
dan jasa.”

Definisi yang sangat simpel diberikan oleh Ivancevich,
Lorenzi, Skinner dan Crosby (dalam Ratminto dan Atik Septi
Winarsih, 2005; 2): “Pelayanan adalah produk-produk yang tidak

kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha



manusia dan menggunakan peralatan”. Sedangkan definisi yang lebih
rinci diberikan oleh Gronroos (dalam Ratminto dan Atik Septi
Winarsih, 2005; 2):

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan
atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan
konsumen/pelanggan”.

Dari dua definisi tersebut di atas dapat diketahui bahwa ciri
pokok pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan
melihat upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang
disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan.

Sedangkan Soetopo (dalam Paimin Napitupulu, 2007:164)
mendefinisikan pelayanan sebagai:” Suatu usaha untuk membantu
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan orang lain,”

Selain itu, Moenir (2008: hal 27) dalam buku Manajemen
Pelayanan Umum di Indonesia mendefinisikan pelayanan :

“Kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok
orang dengan landasan faktor material melalui sistem prosedur dan
dengan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan

orang lain sesuai dengan haknya.”



Hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu bentuk

sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang

lain dalam hal ini pelanggan agar kebutuhan pelanggan tersebut dapat

terpenuhi sesuai dengan harapan mereka. Pelayanan merupakan suatu

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung

antara seorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan

menyediakan kepuasan pelanggan.

Kotler (dalam Paimin Napitupulu, 2007: 164) menyebutkan

sejumlah karakteristik pelayanan sebagai berikut:

1.

2.

Intangibility (tidak berwujud); tidak dapat dilihat, diraba, dirasa,
didengar, dicium, sebelum ada transaksi. Pembeli tidak
mengetahui dengan pasti atau dengan baik hasil pelayanan
(service outcome) sebelum pelayanan dikonsusmsi.

Inseparability (tidak dapat dipisahkan), dijual lalu diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan karena tidak dapat dipisahkan.
Karena itu, konsumen ikut berpartisipasi menghasilkan jasa
layanan. Dengan adanya kehadiran konsumen, pemberi
pelayanan berhati-hati terhadap interaksi yang terjadi antara
penyedia dan pembeli. Keduanya mempengaruhi hasil layanan.
Bervariasi (variability)

Karena tergantung pada siapa yang menyediakan serta kapan dan

dimana jasa itu diberikan, jasa sangat bervariasi. Pembeli jasa



menyadari  keragaman yang tinggi itu dan  sering
membicarakannya dengan orang lain sebelum memilih seorang
penyedia jasa.
4. Mudah lenyap (perishability)
Jasa tidak bisa disimpan. Sifat jasa itu mudah lenyap tidak menjadi
masalah bila permintaan tetap. Jika permintaan berfluktuasi,
perusahaan jasa menghadapi masalah yang rumit. Jasa yang
tersedia pada saat ini tidak dapat digunakan atau dijual pada masa
yang akan datang. Inilah yang dimaksud bahwa jasa tidak memiliki
daya tahan.

Pelayanan terhadap pelanggan dapat dikategorikan sebagai
produk jasa. Pelayanan pada saat ini merupakan hal penting, sebab
pelayanan yang baik akan membuat pelanggan menjadi puas. Hal ini
harus diperhatikan lebih serius dalam kondisi persaingan bisnis yang
semakin tinggi. Kualitas atau mutu suatu jasa adalah hal yang sangat
perlu diperhatikan oleh setiap perusahaan. Kualitas yang rendah akan
menempatkan perusahaan pada posisi yang kurang menguntungkan,
karena jika konsumen merasa kualitas jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan tidak memuaskan, maka kemungkinan besar para
konsumen akan menggunakan jasa perusahaan lain.

Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan

dengan menyampaikan secara konsisten layanan yang berkualitas



tinggi dibandingkan dengan para pesaing dan yang lebih tinggi
daripada harapan pelanggan.
2.2.3 Konsep Kualitas Pelayanan
Secara etimologi istilah kualitas mengandung banyak defenisi dan
makna, karena setiap orang memiliki persepsi dan sudut pandang yang
berbeda dalam memberikan arti terhadap “kualitas”. Hal ini dipengaruhi
oleh kesesuaian dan persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk
pemakaian berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan
kebutuhan pelanggan, melakukan segala sesuatu yang membahagiakan.
Dalam sudut pandang TQM (Total Quality Management) kualias
dipandang secara lebih luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang
ditekankan, tetapi juga dipandang secara luas. Kualitas layanan sering juga
diistilahkan dengan pelayanan prima.
Permuatan tersebut sesuai dengan defenisi yang dirumuskan oleh
Geeth dan Davis yang dikutip Tjiptono (2000: 51) bahwa ‘“kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungannya yang memenuhi atau melebihi
harapan. Sebaliknya, menurut Lukman (1999: 9) “defenisi kualitas
bervariasi dari yang kontroversial hingga kepada yang lebih strategis.
Defenisi  konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan
karakteristik langsung suatu produk, seperti: 1. Performansi

(performance), 2. Keandalan (realibility), 3. Mudah dalam penggunaan



(case of use), 4. Estetika (esthetics), dan sebagainya.” Oleh karena itu,
kualitas pada prinsipnya adalah untuk menjaga janji perusahaan kepada
konsumen agar pihak yang dilayani merasa puas.

Kualitas memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan
konsumen, yaitu kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen
untuk menjalani ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan saksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka.
Dengan demikian, perusahaan daapat meningkatkan kepuasan konsumen
yang pada gilirannya kepuasan konsumen dapat menciptakan kesetiaan
atau loyalitas konsumen kepada perusahaan yang memberikan kualitas
memuaskan.

Menurut Parasurahman dalam Tjiptono (1997:14) ada 5 dimensi
layanan yang harus dipenuhi dalam pelayanan prima, yaitu:

1. Tangible yaitu sesuatu yang mudah dilihat dan diukur.

2. Emphaty adalah kemudahan dalam berhubungan komunikasi,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan, misalnya
mengucapkan salam dan ucapan terimakasih.

3. Responsivenes adalah keinginan untuk membantu dan memberikan
layanan secara tanggap.

4. Realibility adalah kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan.



5. Assurance adalah pengaturan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang
dapat dipercaya pelanggan.

Dimensi kualitas pelayanan jasa tersebut dipergunakan dalam
menilai seberapa jauh antara harapan konsumen dan kenyataan yang
dirasakan olehnya terhadap pelayanan yang dilakukan oleh suatu
perusahaan.

Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang penting karena
pelayanan yang diberikan merupakan sesuatu yang dapat langsung
dirasakan sebelum ia menikmati produk atau jasa yang dirasakan.

Masalah kepuasan adalah merupakan masalah perseorangan yang
sifatnya subjektif, karena kepuasan seseorang belum tentu sama dengan
kepuasan yang dirasakan orang lain. Walaupun jasa yang diberikannya
mempunyai ciri atau kualitas pelayanan yang sama. Karena itu kepuasan
ini sangat sulit diukur secara kuantitatif.

Menurut Gaspersz (1999: 146) pada dasarnya kualitas modern
dapat dicirikan oleh lima karakteristik, yaitu sebagai berikut:

1. Sistem kualitas modern berorientasi pada konsumen (consumer
oriented) yang berarti produk-produk didesain sesuai dengan
keinginan pelanggan melalui suatu riset pasar kemudian diproduksi
dengan baik dan benar, sehingga memenuhi spesifikasi desain yang

pada akhirnya memberikan pelayanan purnajual kepada pelanggan.



2. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adany partisipasi aktif yang
dipimpin oleh manajemen puncak dalam peningkatana kualitas secara
terus menerus. System kualitas modern dicirikan oleh adanya
pemahaman dari setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk
kualitas.

3. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya aktivitas yang
berorientasi pada tindakan kerusakan, tidak berfokus pada upaya untuk
mendeteksi kerusakan apa-apa.

4. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya suatu filosofi yang
menganggap kualitas merupakan jalan hidup.

Ciri-ciri yang dipaparkan oleh Gespersz di atas juga banyak
dijadikan prinsip bagi setiap manajemen perusahaan dalam rangka
meningkatkan atau memperbaiki kualitas pelayanan yang disajikan kepada
pelanggan. Hal itu dipahami sebagai bentuk dasar kerja oleh setiap
perusahaan dalam rangka memberikan pelayanan prima bagi
pelanggannya.

2.2.4 Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan
(melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara
yang telah ditetapkan. Dalam konteks ke-Indonesiaan, penggunaan istilah

pelayanan publik (public service) dianggap memiliki kesamaan arti



dengan istilah pelayanan umum atau pelayanan masyarakat. Oleh
karenanya, ketiga istilah tersebut dipergunakan secara interchangeable
dan dianggap tidak memiliki perbedaan mendasar.

Dimana dalam setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus
memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya
kepastian bagi penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran
yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib
ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan. Menurut Keputusan
MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan, sekurang-
kurangnya meliputi:

1. Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan termasuk pengaduan.

2. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

3. Biaya Pelayanan
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam
proses pemberian pelayanan.

4. Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang

telah ditetapkan.



5. Sarana dan Prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh
penyelenggara pelayanan publik.

6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku
yang dibutuhkan.

Sementara itu, kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu
perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang
semakin baik, merupakan indikasi dari empowering yang dialami oleh
masyarakat. Hal ini berarti masyarakat semakin sadar akan apa yang
menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga negara dalam hidup
bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Masyarakat semakin berani
untuk mengajukan tuntutan, keinginan dan aspirasinya kepada
pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan semakin berani untuk
melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh pemerintahnya.

Dalam kondisi masyarakat seperti digambarkan di atas birokrasi
publik harus dapat memberikan layanan yang lebih profesional, efektif,
sederhana, transparan/terbuka, tepat waktu, responsif dan adaptif sebagai
kapasitasnya untuk memberikan layanan kepada pihak yang

membutuhkannya.



Petugas atau aparat pelayanan hendaknya memahami variable-

variabel pelayanan seperti yang terdapat dalam agenda perilaku pelayanan

prima sektor publik Sespanas LAN yang dikutip Lukman (1999: 140).

Variabel yang dimaksud adalah:

1.

2.

Pemerintah yang bertugas melayani.

Masyarakat yang dilayani pemerintah.

Kebijaksanaan yang dijadikans landasan pelayanan public.

Peralatan atau sasaran pelayanan yang canggih.

Resources yang tersedia untuk diracik dalam bentuk kegiatan
pelayanan.

Kualitas pelayanan yang memuaskan msayarakat sesuai dengan
standar dan asas-asas pelayanan masyarakat.

Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi pelayanan masyarakat.
Perilaku yang terlibat dalam pelayanan dan masyarakat, apakah
masing-masing menjelaskan fungsi.

Variable-variabel tersebut mempertegas bahwa kualitas pelayanan

kepada masyarakat sangat penting. Oleh karena itu, tidak dapat diabaikan

lagi, bahkan hendaknya disesuiakan dengan tuntutan globalisasi.

Untuk memberikan kepuasan kepada konsumen maka seluruh

orang yang terlibat dalam operasional perusahaan harus memahami nilai-

nila pelayanan. Nilai pelayanan yang sebenarnya terletak pada

kesungguhan empat sikap P, oleh Patricia Patton yaitu Passionate



(gairah), Progressive (progesif), Proactive (proaktif), dan Positive
(positif) dari orang-orang yang bertanggung jawab memberikan pelayanan
tersebut.

1. ”Passionate” (Gairah)

Kita perlu memiliki gairah untuk menghasilkan semangat besar
terhadap pekerjaan, diri sendiri dan orang lain. Antusiasme dan
perhatian yang kita kita bawakan pada pelayanan sepenuh hati akan
membedakan bagaimana kita memandang diri sendiri dan pekerjaan.
Dari tingkah laku dan cara memberi pelayanan kepada para konsumen,
konsumen akan mengetahui apakah kita menghargai mereka atau
tidak. Gairah berarti menghadirkan kehidupan dan vitalitas dalam
pekerjaan. Jika kita memiliki gairah hidup yang tinggi, kita cenderung
akan memberikan pelayanan dengan senyum, vitalitas, dan antusiasme
yang akan menular kepada orang-orang yang kita layani, sehingga
mereka akan merasa senang bekerja sama, berbisnis dan
berkomunikasi dengan kita.

2. "Progressive” (Progesif)

Daam memberikan pelayanan sepenuh hati, perlu senantiasa
berusaha menciptakan cara-cara baru yang lebih efektif, efisien, dan
menarik untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Setiap orang tidak
akan pernah puas dengan hasil yang didapatkan, untuk itu kita akan

seladu berussha memahaminya dengan mencari cara kreatif untuk



mempersembahkan yang terbaik. Gairah dan pola pikir progesif, akan
menjadikan pekerjaan lebih menarik, sehingga layanan kepada
konsumen jadi lebih baik Pola pikir progresif ini perlu dikembangkan
karena jika pikiran terbuka, wawasan luas, kemauan belgar tinggi,
keberanian menghadapi perubahan dan tidak membatasi diri pada cara-
cara pelayanan yang lebih kreatif tentu maka akan membuat konsumen
merasa lebih nyaman.

. "Proactive” (Proaktif)

Nilai tambah pelayanan sepenuh hati adalah aasan yang
mendasari mengapa kita melakukan sesuatu bagi orang lain. Pelayanan
ini diberikan karena ada kepedulian dan itu akan membuat perubahan
bagi konsumen kita. Membiarkan konsumen kebingungan dan berjalan
mondar-mandir mencari bantuan bukanlah sikap yang produktif.
Walaupun konsumen tersebut tidak mendekati kita dan bertanya kepada
kita (mungkin karena malu, atau tidak tahu kepada siapa harus
bertanya), kita bisa terlebih dahulu mendekati mereka dan bertanya
kepada mereka barangkali sgja kita bisa membantu mereka. Sikap
proaktif ini juga dapat dipupuk dengan senantiasa bekerja lebih dari
sekedar apa yang seharusnya kita lakukan dan secara aktif berupaya
menemukan cara baru untuk menambah makna dan rasa cinta pada

pekerjaan dan bisnis yang kita tekuni.



4.

”Positive” (Positif)

Bersikap positif mendorong kita untuk tidak mudah patah
semangat atas masalah yang kita hadapi. Bersikap positif membimbing
kita untuk lebih fokus pada penyelesaian bukannya pada masalah.
Berlaku positif sangat menarik, karena sikap ini bisa mengubah suasana
dan menebar kegairahan pada hampir semua interaksi dengan
konsumen. Berlaku positif berarti menyambut hangat para konsumen,
dan melayani pertanyaan dan permintaan mereka dengan sepenuh hati.
Bersikap positif akan memancarkan keyakinan kepada konsumen,
bahwa kita mampu memberikan jawaban bagi pertanyaan mereka dan
solusi atas semua masalah yang mereka hadapi. Salah satu cara
sederhana yang bisa dilakukan adalah memberi pelayanan dengan
senyum, karena senyuman adalah bahasa universal dan positif yang
dipahami semua orang.

Memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan adalah hal

yang dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. Dan ini adalah

pertahanan yang paling baik dalam menghadapi pesaing dan membuat

konsumen tetap bertahan untuk menjadi pelanggan perusahaan tersebut

serta menumbuhkan sikap loyal terhadap perusahaan tersebut.

Oleh karena itu, untuk dapat memenangkan persaingan melalui

pencapaian kepuasan konsumen, perusahaan perlu mengukur tingkat

kepuasan konsumen. Tingkat kepuasan konsumen dapat diukur dengan
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harapan konsumen, sehingga perusahaan dapat mengetahui 46nsure-unsur

pelayanan mana yang harus diprioritaskan untuk meningkatkan

kualitasnya dikaitkan dengan tingkat kepentingan bagi konsumen dan

prestasi perusahaan selama ini.

Konsep Pengukuran Kepuasan

Kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan

konsumen. Pelanggan yang sangat puas menurut Kotler (2000:48) akan:

1.

2.

Menjadi lebih setia

Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru
dan menyempurnakan produk yang ada.

Memberikan komentar yang menguntungkan tentang perusahaan dan
produknya.

Kurang memberikan perhatian pada merek dan iklan pesaing dan
kurang sensitif terhadap harga.

Memberikan gagasan produk atau jasa pada perusahaan.
Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil daripada pelanggan
baru karena transaksi menjadi lebih rutin

Adaempat alat untuk melacak dan mengukur kepuasan konsumen

menurut Kotler (2000:40). Alat-alat tersebut adal ah:

1. Sistem keluhan dan saran, artinya setigp perusahaan yang

beroerientasi pada konsumen perlu memberikan kesempatan seluas-

luasnya bagi para konsumennya untuk menyampaikan saran, pendapat



dan keluhan mereka. Perusahaan dapat menyediakan formulir yang
berisi keluhan dan saran yang dapat diisi di setiap pintu masuk, meja
penerima tamu dan lain- lain. Formulir tersebut diisi konsumen
dengan keluhan dan saran mereka sehingga perusahaan dapat
mengetahui  kesulitan-kesulitan yang dihadapi oleh konsumen
terhadap pelayanan perusahaan dan dapat mengambil tindakan untuk
mengatass masalahnya dan hal yang disarankan oleh konsumen
sebagal pemecahan masalah yang dihadapi konsumen.

. Survei kepuasan konsumen, yakni diharapkan dengan melalui survei,

perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara

langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.

Pengukuran kepuasan melalui metode ini menurut Kotler, dapat

dilakukan dengan beberapa cara, yaitu:

a) Directly Reported Satisfaction, yakni pengukuran dilakukan
secara langsung melalui pertanyaan, seperti sangat tidak puas,
tidak puas, netral, puas, dan sangat puas.

b) Dissatisfaction, yaitu pertanyaan yang menyangkut besarnya
harapan konsumen terhadap atribut.

c) Problem Analysis, artinya konsumen yang dijadikan responden
untuk mengungkapkan dua hal pokok, yaitu (1) masalah-masalah

yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dan perusahaan,



dan (2) saran-saran untuk melakukan perbaikan.

d) Importance-performance analysis, artinya dalam teknik ini
reponden dimintai untuk merangking berbaga elemen dari
penawaran berdasarkan pentingnya elemen.

Belanja siluman (Ghost Shopping) adalah Metode yang dilaksanakan
dengan cara memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk
berperan dan bersikap sebaga pelanggan atau pembeli potensial
produk perusahaan pesaing. Lalu ghost shopper tersebut
menyampaikan temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk
dari perusahaan pesaing berdasarkan pengaaman mereka dalam
pembelian produk-produk tersebut. Selain itu, para ghost shopper
juga dapat mengamati dan menilai cara perusahaan dan pesaingnya
menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhan.
Analisis kehilangan pelanggan. Metode ini sedikit unik. Perusahaan
berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti
membeli atau yang beralih pemasok. Yang diharapkan adalah akan
diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi
ini sangat bermanfaat dalam rangka meningkatkan kepuasan dan
loyalitas konsumen.

Rangkuti (2006: 87) menyatakan, teknik pengukuran kepuasan

pelanggan dapat diukur dengan cara sebagai berikut:

1.

Traditional approach.



Berdasarkan pendekatan ini, konsumen memberikan penilaian atas
masing-masing indikator produk atau jasa yang mereka nikmati (pada
umumnya menggunakan skala likert), yaitu dengan cara memberikan
rating dari 1 (sangat puas) sampai 5 (sangat tidak puas sekali). Nilai
yang diperoleh dari skala likert ini dapat dipertimbangkan dengan dua
cara yaitu dengan dibandingkan dengan nilai rata-rata atau
dibandingkan dengan nilai secara keseluruhan, penelitian dengan
keseluruhan merupakan nilai standar yang akan dibandingkan dengan
nilai masing-masing indikator.
Hasilnya adalah apabila nilai masing-masing indikator tersebut lebih
tinggi dibandingkan nilai standar, konsumen dianggap sudah merasa
puas, sebaliknya apabila masing-masing indikator tersebut lebih
rendah dibandingkan nilai standar, konsumen dianggap tidak puas.

2. Analisis secara deskriptif
Seringkali analisis kepuasan konsumen berhenti sampai kita
mengetahui pelanggan puas atau tidak puas, yaitu dengan
menggunakan analisis statistik secara deskriptif, misalnya melalui
perhitungan nilai rata-rata, nilai distribuisi serta standar deviasi.
Analisis kepuasan konsumen sebaiknya dilanjutkan dengan cara
membandingkan hasil kepuasan tahun lalu dengan tahun ini, sehingga
perkembangan (frend) dapat ditentukan. Selain itu, kita juga perlu

melakukan analisis korelasi dengan nilai rata-rata secara keseluruhan,



tujuannya adalah untuk melihat reliabilitas indikator yang akan kita
ukur tersebut.

Selanjutnya menurut Peters dalam Nasution (2004: 122)

mengemukakan, terdapat sepuluh kunci sukses dalam mengukur kepuasan

pelanggan;

1.

Frekuensi survey, artinya survey formal dilakukan setiap 2 atau 3
bulan sekali dan survey informasi setiap sebulan sekali.

Format pelaksanaan survey dilaksanakan pihak ketiga di luar
perusahaan.

Isi pertanyaan hendaknya standar yang dapat dikuantifikasikan.

Desai nisi harus mendesain survey secara sistematis dalam
memperhatikan setiap pandangan yang ada.

Melibatkan setiap orangkaryawan, semua fungsi dan tingkatan
organisasi harus dilibatkan dalam survey.

Mengukur kepuasan setiap orang/pihak, menguku kepuasan terutama
kepuasan pelanggan langsung maupun pelanggan internal.

Kombinasi berbagai ukuran yang dibatasi pada skor kuantitatif
gabungan-gabungan dari berbagai individu (pabrik, kantor, atau toko).

Penggunaan ukuran secara simbolik yang dibuat dengan kalimat
sederhana dan mudah diingiat.

Bentuk pengkuran lainnya, yakni dengan deksriptif kualitatif yang

menilai hubungan orientasi karyawan pada kepuasan pelanggan.



Pernyataan-pernyataan di atas merupakan cara-cara dalam menilai
serta mengukur kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan. Jika
ditilik kembali, banyak cara yang dikemukakan oleh para ahli di atas dan
diantaranya adalah kuesioner. Perusahaan harus mendesain kuesioner
kepuasan konsumen secara akurat dan dapat memperikirakan persepsi
konsumen tentang mutu barang dan jasa. Penggunaan kuesioner
pengukuran kepuasan konsumen harus benar-benar dapat mengukut
dengan tepat persepsi dan sikap konsumen. Selain itu, komunikasi yang
baik dan secara intens juga merupakan hal utama dari pengukuran

kepuasan pelanggan.

2.2.6 Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan diyakini mempunyai peran yang besar dalam
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan.
dalam mengevaluasi kepuasannya, maka pelanggan akan menggunakan
pemenuhan harapannya sebagai dasar dan acuan.

1. Pembeli membeli pelayanan bukan produk
Seperti tercermin pada falsafah bisnis jasa pelayanan yaitu ’pelanggan
membeli pelayanan, bukan membeli produk”. Pelanggan itu tidak
membeli produk yang kita tawarkan, tetapi membeli pelayanan yang
kita berikan. Kalau pelayanan kita baik, ramah, penuh perhatian dan
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan pada saat mereka datang dan
melihat, maka dari melihat kemudian mereka mencoba, meneliti,

sampai akhirnya memutuskan untuk membeli.



2. Harapan-harapan lain pelanggan

a)
b)

d)

Setiap pelanggan mengharapkan pelayanan yang baik.

Pelanggan mempunyai hak akan informasi yang jujur dan benar
tentang produk yang akan dibelinya.

Pelanggan mengharapkan pelayanan purna jual (after sales service)
atau pelayanan setelah penjualan. Misalnya: 1) ada garansi
perawatan, 2) apabila barang rusak/cacat, boleh dikembalikan atau
ditukar.

Pelanggan mengharapkan potongan harga atas barang yang
dibelinya.

Pelanggan mengharapkan kelayakan harga atas barang yang
dibelinya.

Pada dasarnya harapan pelanggan yang paling utama adalah

kepuasan. Bagi pelanggan, apa yang dihasilkan satu perusahaan baginya

tidak begitu penting, pelanggan lebih memikirkan apa yang akan dibelinya

dapat memuaskan kebutuhannya.

Kepuasan pelanggan berarti memberikan kepada pelanggan apa

kira-kira yang disukainya. Kita harus memberikan kepada pelanggan apa

yang sebenarnya mereka inginkan (want), kemudian kapan (when) dan

bagaimana cara pelanggan memperolehnya (the way they want it).

Caranya adalah sebagai berikut:

1. Menemukan kebutuhan pokok pelanggan.



2.2.7

2. Mencari tahu apa sebenarnya yang menjadi harapan pelanggan,
sehingga mereka mau kembali datang kepada kita.

3. Selalu memperhatikan apa yang menjadi harapan pelanggan, lakukan
melebihi apa yang diharapkan pelanggan, sehingga pelanggan merasa
senang.

Bila diamati lebih cermat, kepuasan pelanggan banyak ditentukan
oleh kualitas pelayanan para petugas pelayanan di lapangan. Jika
pelayanan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka pelanggan
langsung menilai pelayanan yang diberikan mengecewakan (jelek). Oleh
karena itu, tahapan-tahapan tersebut harus benar-benar diperhatikan oleh
para petugas pelayanan di lapangan.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan dan Ketidakpuasan
Pelanggan

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen,
disampaikan oleh Tjiptono (1996: 159), yakni:

“Ketidakpuasan konsumen disebabkan oleh factor internal dan
factor eksternal. Faktor internal yang relative dapat dikendalikan
perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam karet, kesalahan
pencatatan transaksi,. Sebaliknya factor eksternal yang di luar kendali
perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas

criminal, dan masalah pribadi pelanggan.”



Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal terjadinya ketidakpuasan,
terdapat beberapa kemungkinan yang berpotensi dilakukan konsumen,
yaitu:

1. Tidak melakukan apa-apa, konsumen yang tidak puas tidak melakukan
complain, tetapi mereka praktis juga tidak akan membeli atau
menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi.

2. Ada beberapa factor yang mempengaruhi apakah seorang konsumen
yang tidak puas akan melakukan complain atau tidak, yakni:

a) Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan.

b) Tingkat ketidakpuasan konsumen.

¢) Manfaat yang diperoleh.

d) Pengetahuan dan pengalaman.

e) Sikap konsumen terhadap keluhan.

f) Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi.
g) Peluang keberhasilan dalam melakukan complain.

Berkaitan dengan pernyataan di atas, maka kepuasan konsumen
juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. Moenir (1998: 197)
mengemukakan bahwa agar layanan dapat memuaskan terhadap
sekelompok orang yang dilayani, maka diperlukan empat persyaratan
pokok, yaitu;

1. Tingkah laku yang sopan.



Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan.

Waktu penyampaian yang tepat, dan

Keramahtamahan.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas, maka untuk

kepentingan survey, kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan

(studi kasus voucher listrik prabayar token pada PT. PLN Kota Tarakan)

dapat ditetapkan indicator penialaiannya, yaitu:

1.

2.

3.

4,

5.

Keandalan (reliability)
Ketanggapan (reponsivense)
Keyakinan (assurance)
Empati (emphaty)

Berwujud (tangiable)

2.3. Hipotesis

Sehubungan dengan permasalahan yang telah diuraikann, dengan

didukung oleh teori-teori yang menyatakan adanya pengaruh yang saling

berkaitan antara pengawasan dengan kinerja pegawai, maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah sebagal berikut :

Ha

diduga bahwa kualitas pelayanan voucher listrik prabayar token

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN di Kota Tarakan

Ho = diduga bahwa kualitas pelayanan voucher listrik prabayar token tidak

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN di Kota Tarakan



2.4. Defenisi Konsepsional
Penelitian ini akan mengambil 2 (dua) variable yang akan menjadi acuan
dalam melakukan penelitian ini.
2.4.1. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah sebuah bentuk jasa yang diberikan kepada

pelanggan dengan memberikan jasa sebaik-baiknya sesuai dengan

keinginan pelanggan.

a. Bukti Fisik
Bukti fisik merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi (Tjiptono, 2006: 70).

b. Keandalan
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan (Tjiptono, 2006:
70).

c. Daya Tanggap
Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuk membantu para
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap (Tjiptono,
2006: 70).

d. Jaminan
Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko

atau keraguraguan (Tjiptono, 2006: 70).



e. Empati
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan (Tjiptono, 2006: 70).
2.4.2. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah layanan jasa yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan.
Dalam kepuasan pelanggan, harapan pelanggan merupakan standar
acuan yang menjadi petunjuk bagi pelanggan sebelum membeli suatu
produk dalam menilai kinerja produk tersebut. Menurut Valarie
A.Zeithaml dan Mary Jo Bitner ada 2 level dari harapan pelanggan,
yaitu :
a. Desire Service
Desire Service adalah pelayanan yang diharapkan akan diterima
oleh pelanggan (Indrayantoro dan Supomo,1999: 47)
b. Adaquate Service
Adaquate Service adalah pelayanan yang cukup dapat diterima atau
tanggapan pelanggan menerima pelayanan (Indrayantoro dan

Supomo,1999: 47)



BAB III

METODE PENELITIAN

Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan
tujuan dan kegiatan tertentu. Ini berarti untuk mendapatkan data yang valid dalam
penelitian haruslah berlandaskan keilmuan yaitu rasional, empiris dan sistematis.
Untuk memperoleh semuanya itu maka, dalam bab ini penulis akan menjabarkan
metode yang akan digunakan untuk memperoleh data penelitian yang valid.

3.1. Jenis Penelitian

Agar penelitian lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang diinginkan
penulis menggunakan pendekatan kualitatif-kuantitatif untuk mengolah data-
data yang diperoleh dari lokasi penelitian, dimana data kuantitatif menurut
Sugiyono (2011:14) merupakan data yang yang berbentuk angka atau data
kualitatif yang diangkakan. Pendekatan kuantitatif yaitu pencarian
data/informasi dari realitas permasalahan yang ada dengan mengacu pada
pembuktian konsep/teori yang digunakan.

Sedangkan pendekatan kuantitatif digunakan untuk menguji validitas
dan realibilitas data dari kuesioner atau angket yang digunakan.

Penelitian dalam penulisan skripsi ini bertujuan untuk menganalisis dan
memecahkan masalah yang ada berdasarkan data dan informasi seperti yang

telah dikemukakan sebelumnya untuk mengetahui bagaimana kesesuaian
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3.2.

analisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus

voucher listrik prabayar token pada PT. PLN Kota Tarakan).

Defenisi Operasional
Indikator operasional adalah penentu construct, sehingga menjadi
variabel yang dapat diukur. Indikator operasional menjelaskan cara tertentu
yang digunakan oleh peneliti dalam mengoperasikan construct, sehingga
memungkinkan bagi peneliti yang lain untuk melakukan reflikasi pengukuran
dengan cara yang sama atau pengembangan cara pengukuran construct yang
lebih baik (Indrayantoro & Supomo, 1999: 47).
Berdasarkan definisi konseptual dari variabel penelitian diperoleh
indikator-indikator operasional sebagai berikut:
1. Variabel Bebas (independent), yaitu : Kualitas Pelayanan
Berdasarkan definisi konseptual dari variabel penelitian diperoleh indikator-
indikator operasional sebagai berikut:
a. Bukti Fisik
Bukti fisik merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana
komunikasi (Tjiptono, 2006: 70).
1) Ketersediaan perlengkapan kerja.
2) Sarana teknologi yang digunakan unit pelayanan pelanggan listrik

prabayar token sudah canggih



3) Layanan informasi yang mendukung unit pelayanan listrik prabayar
token

. Keandalan

Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan (Tjiptono, 2006: 70).

Selanjutnya variabel keandalan (reliability) diukur dengan indikator

sebagai berikut (Assegaft, 2009: 176).

1) Ketepatan dalam pelayanan listrik prabayar token

2) Kemudahan dalam pelayanan listrik prabayar token

3) Akurasi waktu pelayanan kepada pelanggan listrik prabayar token

. Daya Tanggap

Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuk membantu para

konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap (Tjiptono, 2006:

70). Selanjutnya variabel daya tanggap (responsiveness) diukur dengan

indikator sebagai berikut (Assegaff, 2009: 176) :

1) Tanggap dalam melayani pelanggan listrik prabayar token

2) Pelayanan informasi darurat sangat membantu dalam melayani
pelanggan listrik prabayar token melalu call centre 123.

3) Komunikatif dalam melayani pelanggan listrik prabayar token



d. Jaminan
Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko atau
keraguraguan (Tjiptono, 2006: 70). Variabel jaminan (assurance) diukur
melalui indikatornya (Assegaft, 2009: 176).
1) Pengetahuan karyawan yang cukup memadai untuk pelayanan
pelanggan listrik prabayar token
2) Etika dalam melayani pelanggan listrik prabayar token
3) Tanggung jawab keamanan dan kenyamanan dalam menggunakan
listrik prabayar token
e. Empati
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan
(Tjiptono, 2006: 70). Variabel empati (eimpathy) diukur melalui
indikatornya (Assegaff, 2009: 176).
1) Mendengar dan menerima keluhan dari pelanggan listrik prabayar
token
2) Paham terhadap keinginan pelanggan listrik prabayar token

3) Kepedulian pelayanan terhadap pelanggan listrik prabayar token



2. Variabel terikat (dependent), yaitu : Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan definisi konseptual dari variabel penelitian diperoleh
indikator-indikator operasional sebagai berikut:
a. Desire Service
1) Prosedur pemasangan untuk pasangan baru atau perpindahan dari
listrik pasca bayar ke listrik prabayar yang mudah.
2) Kemudahan dalam pengoperasian atau penggunaan listrik prabayar
3) Terbebas dari biaya beban dan pemutusan hubungan listrik disaat
jatuh tempo pembayaran.
b. Adequate Service
1) Pelanggan sangat terbantu dengan prosedur pelayanan yang mudah
dimengerti.
2) Dengan menggunakan listrik prabayar ini pelanggan menjadi lebih
mudah mengontrol pemakaian listrik setiap bulannya
3) Pelanggan sangat puas karena membayar biaya listrik hanya sesuai
dengan yang digunakan sgja dan tidak ada pemutusan hubungan
listrik saat voucher listrik prabayar habis.
3.3. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan gejala/satuan yang ingin diteliti (Beiley dalam
Prasetyo, 2010: 119). Pada penelitian ini, yang menjadi populasi adalah

keseluruhan pelanggan Listrik Prabayar PT. PLN (Persero) Area Pelayanan



dan Jaringan Kota Tarakan. Populasi yang diketahui sebanyak 12.417 yang
menggunakan layanan listrik prabayar. Populasi pelanggan ini diuraikan
dalam tabel berikut:

Tabel 3.3.1. Pelanggan PLN Tarakan

No Jenis Pelanggan Prabayar Jumlah Pelanggan (orang)
1 Sosial 178
2 Rumah Tangga 11.316
3 Bisnis 856
4 Pemerintah 67
Jumlah 12.417

Sumber: PLN Tarakan (2013)

Sampel

Sampel menurut Sugiyono (2011:91), adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Adapun yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah pelanggan Listrik Prabayar (Listrik Pintar)
PT. PLN di Kota Tarakan. Karena dari data yang di berikan PT. PLN
(Persero) Kota Tarakan adalah kota yang pelanggannya terbanyak dari
kabupaten-kabupaten lainnya yang ada di Kalimantan.

Dengan menggunakan rumus Slovin dalam Umar (2000:146) :

N

n=———
1+ Ne?

Keterangan :

n = Jumlah sampel



N = Jumlah populasi diambil dari jumlah konsumen

e = Tingkat kekeliruan yang dapat ditolerir sebesar 10%
Maka didapat hasil,
N
=1+ Ne?

N= Jumlah Pelanggan Tahun 2013

=12.417 Pelanggan

B 12.417
(1+12.417(0,1)2)

12.417
42547

N=99,20= 100

Tabel. 3.3.2 Data sample Pelanggan PT. PLN Tarakan

> Sampel/
No JenisPelanggan Y Pelanggan Persentase % J. Pelanggan
(Orang)

1 Sosia 178 1,43 1
2 Rumah Tangga 11.316 91,13 91
3 Bisnis 856 6,90 7
4 Pemerintah 67 0,54 1

Jumlah 12.417 100 100

Sumbe Data: Data diolah

Sampel penelitian ditarik dengan teknik accidental sampling atau
sample kebetulan, maksudnya yaitu peneliti memilih siapa saja yang secara
acak/kebetulan ditemui dan dianggap cocok sebagai sumber data (Prasetyo,
2010: 123). Dengan anggapan bahwa mereka yang terpilih adalah orang

yang banyak mengetahui tentang apa yang diperlukan oleh penulis.



Diketahui jumlah total pelanggan Listrik prabayar PT. PLN
(persero) wilayah Kota Tarakan adalah 12.417 pelanggan. Dengan
demikian, dapat diketahui bahwa sampel yang digunakan dalam penelitian
ini ada 100 pelanggan yang diteliti, pada jenis pelanggan sosial sebanyak 1
pelanggan, rumah tangga sebanyak 91 pelanggan, bisnis sebanyak 7
pelanggan, pemerintah sebanyak 1 pelanggan dari populasi dan dapat

mewakili populasi secara keseluruhan.

3.4. Teknik Pengumpulan Data
3.4.1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah kualititaif dan
kuantitaif dengan survey. Sedangkan sumber datanya adalah:
a. Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari lapangan atau
data yang bersumber dari informan yang diperoleh melalui koesioner
dengan para responden dan pengamat langsung di lokasi penelitian
sehubung dengan permasalahan yang diteliti.
b. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui buku-buku, catatan
dan dokumentasi atau literatur, serta bacaan lain yang dijadikan teori

dalam menganalisi data yang ditentukan.



3.4.2. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah
a  Kuesioner
Kuesioner (questionnaire) merupakan serangkaian atau
daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, untuk diisi oleh
responden. Setelah diisi, angket dikembalikan ke petugas atau
peneliti (Ardianto, 2011: 162). Alasan penggunaan kuesioner,
yaitu untuk memperoleh informasi yang relevan untuk penelitian
ini dan untuk memperoleh informasi atau data yang valid.
b. Observasi Lapangan
Observasi lapangan atau pengamatan lapangan (field
observation) adalah kegiatan yang setiap saat dilakukan, dengan
kelengkapan panca indra yang dimiliki. (Ardianto, 2011: 179).
3. Wawancara
Wawancara adalah suatu metode pengumpulan data dimana
peneliti terjun langsung dan bertemu dengan responden untuk
mengadakan tanya jawab dengan pihak-pihak terkait yang
berhubungan dengan penelitian ini.
4. Telaah Dokumen
Telaah dokumen dilakukan dengan penelusuran terhadap
beberapa dokumen yang berkaitan dengan variabel penelitian guna

mendapatkan data sekunder yang akan digunakan dalam analisis



permasalahan, yaitu menyangkut Kualitas Layanan Inovasi Listrik

Prabayar PT.PLN (Persero) di Kota Tarakan.

3.4.3. Instrumen Pengumpulan Data

Instrumen  pengumpulan data dalam  penelitian  ini
menggunakan kuesioner tertutup. Pertanyaan pada angket berpedoman
pada indikator-indikator variabel, pengerjaanya dengan memilih salah
satu alternative jawaban yang disesuaikan. Pengukuran kuesioner
diukur dengan menggunakan Skala Likert (Likert Scale), dimana
variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Metode ini
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang

atau kelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono 2012: 107).

a. SS :  sangat setuju diberi bobot 5

b. S . setuju di beri bobot 4

c. N . ragu-ragu atau netral diberi bobot 3
d. TS : tidak setuju diberi bobot 2

e. STS : sangat tidak setuju diberi bobot 1

3.5. Alat Pengukur Data
Data-data berupa kuesioner akan diukur dengan menggunakan Skala
Likert (Likert Scale). Jika telah didapati hasil jawaban repsonden dari

kuesioner, maka Skala Likert kemudian melakukan skala individu yang



bersangkutan dengan menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai
rata-rata dari masing-masing responden dapat dikelompokkan dalam kelas
interval, dengan jumlah kelas 5 intervalnya dapat dihitung dengan rumus

sebagai berikut:

nilai tertinggi — nilai terendah

interval = jumlah kelas

interval = £

interval = 0,8

Dari skala tersebut skala distribusi terhadap jawaban responden adalah:

1. 1,71-2,50 = sangat tidak setuju
2. 2,51-2,58 = tidak setuju setuju

3. 2,59-3,38 = ragu-ragu atau netral
4. 3,39-4,19 = setuju

5. 420-5,00 = sangat setuju

Terhadap data yang telah diperoleh melalui kuesioner, selanjutnya
harus dipastikan jawaban responden berdasarkan total skor masing-masing
jawaban.

Dari data tersebut, dilakukan analisis deskriptif melalui perhitungan

persentase dan sistem skor untuk mengetahui komposisi jawaban responden.



Adapun menurut Singarimbun & Effendy (1995:272) analisis

persentase dan rumus perhitungan skor untuk setiap item pertanyaan, yaitu:

P=Cx100% X=E— x100%
N N
Keterangan:

P = Persentase

F = Frekuensi

X = Rata-rata

YEX = Jumlah skor kategori jawaban
N = Jumlah responden

\ rata — rata skor 100%
rata persen = X
p banyaknya klasifikasi jawaban 0

Sumber: Sugiyono, 2012: 243

3.6. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan oleh penulis di dalam penelitian ini

adal ah sebagai berikut ;

3.6.1. Uji Realibilitasdan Uji Validitas I nstrumen Penelitian
Uji redlibilitas dan validitas perlu dilakukan untuk
menunjukkan  bahwa  instrumen  penelitian layak  untuk
dipertanggungjawabkan keakuratan dan kehandal annya.

a. Uji Reliabilitas



Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuisioner
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu
kuisioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji
statistik cronbach alpha (o). Suatu variabel dikatakan reliabel jika

memberikan nilai a > 0,60 Nunnally (1967) dalam Ghozali

(2005:42).
. k.r
14+ (k—=Dr

Di mana
a = Koefisien reliabilitas
r = Korelas antar item
k = Jumlah item

. Uji Vdiditas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan sah jika pertanyaan
pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh Kkuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung (untuk setiap butir dapat dilihat
pada kolom corrected item total correlations) dengan r tabel untuk

degree of freedom (df) = n-k, dalam hal ini n adalah jumlah sampel



dan k adalah jumlah item. Jikar hitung > r tabel, maka pertanyaan

tersebut dikatakan valid (Ghozali, 2005:45).

_ n Zxy— (Ex) (X %)
/I -E ) Jinzy - )

rxy

Di mana:

Rxy = Koefisien korelasi (r-hitung)

> X = Skor variabel independen

>y = Skor variabel dependen

> Xy = Hasil kali skor butir dengan skor total

n = Jumlah responden

3.6.2. Uji Asumsi Klasik

Untuk meyakinkan bahwa persamaan garis regresi yang
diperoleh linear dan dapat dikatakan (valid) untuk mencari peramalan,
maka akan dilakukan pengujian multikolinearitas, heteroskedatistas,

autokorelasi, dan normalitas.

a.  Uji Multikolinearitas

Ghozali (2009:91) mengatakan bahwa uji multikolinearitas
bertujuan untuk membuktukan atau menguji apakah dalam model
regresi ditemukan adanya korelas antara variabel bebas

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi



multikorelasi antara variabel bebas. Dalam output SPSS, masalah
multikolinearitas ditujukan lewat tabel Coefficient di mana nilai
Variance inflated Factor (VIF) < 10 dan nilai tollerance > 0,10.
Uji Heteroskedatisitas

Ghozali (2009:105) mengatakan bahwa  uji
heteroskedatitas bertujuan untuk mengetahui variasi residual
absolut sama atau tidak sama untuk semua pengamatan.
Persyaratan yang harudi dipenuhi dalam model regresi adalah
tidak adanya gegjala heteroskedatitas dengan ditunjukkan oleh
grafik scatterplot pada titik-titik yang tidak membentuk pola yang
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y.
Uji Autokorelasi

Tujuannya untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi linier berganda ada korelasi antara kesalahan pengganggu
pada periode t dengan kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya).
Jika terjadi korelasi, maka terjadi autokorelasi. Model regresi
yang baik adalah bebas dari autokorelasi. Ghozali (2005:95).

Menurut Singgih (2010:219), untuk mendeteksi ada
tidaknya autokorelasi, melalui metode tabel Durbin-Watson yang
dapat dilakukan melalui program SPSS, dimana secara umum
dapat diambil patokan yaitu:

1. Jikaangka D-W dibawah -2, berarti autokorelsi positif.



2. Jikaangka D-W diatas +2, berarti autokorelasi negatif.
3. Jika angka D-W diantara -2 sampal dengan +2, berarti tidak
ada autokorelasi.
d. Uji Normalitas

Ghozali (2009:110) mengatakan bahwa salah satu uji
persyaratan yang harus dipenuhi dalam penggunaan analisis, yaitu
uji normalitas. Sedangkan dasar pengambilan keputusan untuk uji
normalitas data adalah jika data menyebar di sekitar garis diagonal
dan mengikuti arah garis diagonal atau grafik histogramnya
menunjukkan distribusi normal, maka model regresi memenuhi

asumsi normalitas.

3.6.3. AnalisisRegres Linier Berganda

Analisis regres linier berganda digunakan untuk mengetahui ada
tidaknya pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati terhadap kepuasan pelanggan (studi kasus voucher listri prabayar
token pada PT. PLN di Kota Tarakan). Model hubungan nilai pelanggan
dengan variabel-variabel tersebut dapat disusun dalam fungs atau
persamaan sebagai berikut (Ghozali, 2005:82):

Y=a + by Xy + byXy 4 byXa+ byXe+ bgXg + €
Di mana

Y = Keputusan Pembelian Konsumen



a = Konstanta dari keputusan regresi

bl = Koefisien regresi variabel X1 (bukti fisik)
b2 = Koefisien regresi variabel X2 (keandalan)
b3 = Koefisien regresi variabel X3 (dayatanggap)
b4 = Koefisien regresi variabel X4 (jaminan)

b5 = Koefisien regresi variabel X5 (empati)

X1  =Bukti fisk

X2  =Keandaan

X3 = Dayatanggap

X4  =Jaminan
X5 = Empati
e = error/variabel pengganggu

3.6.4. Koefisien Korelas (R)

Koefisien korelas digunakan untuk mengetahui  kuatnya
hubungan variabel independent secara bersama-sama terhadap variabel
dependent. Semakin besar nilai R, maka semakin kuat hubungan variabel
independent secara bersama-sama terhadap veriabel dependent.

Berikut rumus untung penghitungan koefisien korelasi menurut
(Rangkuti, 2003:264):

by Xxyy + by Xx2y + bz Xx3y

R
P




Untuk dapat memberikan penafsiran terhadap koefisien
korelasi yang ditemukan. Besar kecilnya hasil yang didapat berpedoman
pada ketentuan yang tertera padatebel di bawah ini:

Tabel 3.6.4
Tabd Koefisien Korelas

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,000 - 0,199 Sangat Rendah
0,200 — 0,399 Rendah
0,400 - 0.599 Sedang / Cukup
0,600 — 0,799 Kuat
0,800 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Rangkuti (2003:223)

3.6.5. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisen determinasi (R?) dimaksudkan untuk mengetahui
tingkat ketepatan paling baik dalam analisa regres dimana hal yang
ditunjukan oleh besarnya koefisien determinasi (R?) antara O (nol) dan 1
(satu). Koefisien determinasi (R?) nol variabel independen sama sekali
tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Apabila koefisien
determinasi semakin mendekati satu, maka dapat dikatakan bahwa
variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Selain itu
koefisien determinasi (R?) dipergunakan untuk mengetahui prosentase
perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan oleh variabel

bebas (X).



3.6.6. Pengujian Hipotesis
Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara variabel bebas
dan variabel terikat, baik secara simultan maupun parsial, maka dalam
penelitian ini penulis menggunakan Uji Serentak (F), Uji Parsia (t), dan
melihat variabel yang paling berpengaruh.
a. Uji F(Serentak)

Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui
tingkat siginifikans pengaruh variabel-variabel independen secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen (Ghozali,
2005:84). Untuk mengatahui hasil uji F ini, maka digunakan rumus

Rangkuti (2003:219) sebagai berikut:

F RZI/k
hitung = (]_—-RZ_)77
(n—k-1)

Di mana
k : Jumlah variabel independent
n : Jumlah anggota sampel

R*  :Koefisien korelasi ganda

Bentuk pengujian dari Friwng ini adalah sebagai berikut:

Ho :bl=b2=b3=b4="0b5=0, atinyavariabel retailing mix (X1,
X2, X3, X4, dan X5) secara simultan tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan (Y).



Ha : bl#Db2#Db3#b4d #£b5 £0, artinya variabel retailing mix (X1,
X2, X3, X4, dan X5 secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Y).

Pembuktian ini dilakukan dengan mengamati Fritung Pada alpha (o) 5%.
Apabilanilai Fritwng > Frane, maka Ho dotolak dan Haditerima
Apabilanilai Friwng < Frane, Maka Ho diterimadan Haditolak

b. Uji t (Parsia)
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel
X dan Y, apakah variabel X1, X2, X3, X4, dan X5 (bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati) benar-benar berpengaruh terhadap variabel
Y (kepuasan pelanggan) secaraterpisah atau parsial (Ghozali, 2005:84). Uji t

(parsial) ini dapat diperoleh dengan rumus sebagai berikut:

b;

thitung = =

Di mana

b; : Koefisien regresi
S : Sandart Error

Bentuk pengujiannya sebagai berikut:

Ho :bj = 0, artinya variabel retailing mix (Xi) secara parsia tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.

Ha : b # 0, artinya variabel retailing mix (Xi) secara parsia berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.



Dengan menggunakan tingkat keyakinan alpha (o) sebesar 5% dan
dergjat kebebasan (n-2). Kemudian dibandingkan antara thitung dengan trape,
maka:

Apabilanilai thiwng > tiape, Maka Ho ditilak dan H, diterima
Apabilanilai thiwng < tiape, Maka Ho diterimadan H, ditolak
c. Variabel yang Paling Berpengaruh

Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh, dilakukan
dengan melihat nilai koefisien regresi baku, di mana nilai yang paling besar
adalah variabel yang paling berpengaruh.

Dalam rangka mempercepat dan mempermudah proses analisis data,
maka dipergunakan sispem komputerisas dengan menggunakan program

software SPSS 17 for windows.



BAB IV

PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1 SEJARAH PT PELAYANAN LISTRIK NASIONAL TARAKAN
Listrik merupakan salah satu bagian dari hidup kita. Betapa tidak, setiap
aspek kehidupan, kita bergantung pada energi yang satu ini. Dari sekedar
menerangi taman di depan rumah sampal industri skala internasional pasti
membutuhkannya. Listrik memberikan energi dalam setiap langkah hidup kita.
PT. Pelayanan Listrik Nasional Tarakan berdiri 17 Oktober 2003,
Mangjemen PT PLN Tarakan menganggap perlu dan sudah saathya menyusun
suatu pedoman yang jelas arah perkembangan PT PLN Tarakan sebagai langkah
untuk mewujudkan Visi dan Misi Perusahaan. Adapun fakta dari PT PLN
Tarakan adalah Sebagai berikut :
1. Tahun Berdiri ;2003
2. Lega . Surat Keputusan Direksi PT PLN (Persero) No 258-1/010
tanggal 17 Oktober 2003 dan disahkan berdasarkan Akta
Notaris H. Haryanto SH, MBA, No 18 tangga 15
Desember 2003
3. Jumlah Pegawai : 92 Orang
Tarakan, sebuah pulau yang letaknya cukup strategis karena letaknya yang

berdekatan dengan perbatasan antara Indonesia dan Malaysia (Sabah), serta



Brunai Darussalam. Adanya pelabuhan udara serta pelabuhan laut sebagai
perhubungan perdagangan ke seluruh daerah baik di Indonesia, Malaysia
maupun Brunai Darussalam.

Pulau Tarakan disebut pulau minyak. Pada tahun 1906 industri minyak
bumi di pulau ini dikelola oleh BPM (Bataasche Petroleium Maatschappij)
menghasilkan 23.000 BOPD (barrels of Oil Per Day). Sekarang industri minyak
dan gas Pulau Tarakan dikelola olen PT MEDCO E&P, perusahaan energi
swasta nasional. Pada tahun 2005 produksi PT MEDCO E&P sebesar 2000-
3000 BPOD dan gas bumi sekitar 20-30 juta mscf. Pemberlakuan OTODA telah
mendorong Pemerintah Kabupaten dan Kota terutama bagi daerah yang kaya
dengan sumber daya aam ter us ber usaha mencari terobosan untuk
pengembangan wilayahnya. Pemerintah Kota (Pemkot) Tarakan adalah salah
satu Pemkot yang melakukan terobosan strategis khususnya pengembangan
ketenaga-listrikan dengan kebijakan memberlakukan tarif regional.

PT PLN Tarakan sebagai badan hukum yang mandiri dengan status
Anak Perusahaan, diharapkan akan mampu memanfaatkan peluang bisnis, serta
memaksimalkan kerjasama dengan Pemkot Tarakan guna meningkatkan
pelayanan dibidang ketenaga-listrikan kepada masyarakat sehingga PT PLN
Tarakan sgjaan dengan visi dari pemkot kota Tarakan untuk menjadikannya
sebagai salah satu “The Little Singapore”. Per tumbuhan ekonomi yang tinggi di
Tarakan, tersedianya sumber daya alam yang cukup, peran serta Pemerintah

Daerah yang sangat responsif dan peluang untuk mendapatkan margin serta



diperlukannya fleksibilitas pendanaan mer upakan landasan pemikiran
dibentuknya PLN Tarakan berdasarkan Surat Keputusan Direkss PT PLN
(Persero) No 258-1/010/DIR/2003 tanggal 17 Oktober 2003 dan disahkan
berdasarkan Akta Notaris H. Har yanto SH, MBA, No 18 tanggal 15 Desember
2003 Sedangkan untuk wilayah kerja, PT PLN Tarakan meliputi Kota Tarakan
dengan luas wilayah 657,33 km2, 38,20% nya atau 250,80 km2 berupa daratan
dan sisanya sebanyak 61,80% atau 406,53 km2 adalah lautan terletak pada
30°14'23” — 30°2637” lintang utara dan 117°30”50” — 117°40”12” bujur timur.
Melaui ini diharapkan dapat menggambarkan perusahaan PT PLN
Tarakan dalam tahap Memasuki Standar Global dan diharapkan dapat
meningkatkan kompetensi i dengan kebutuhan PT PLN guna menghadapi
perkembangan bisnis dan dinamika masyarakat yang terus mengaami
perubahan antara lain tuntutan akan peningkatan mutu dan keandalan tenaga
listrik serta peningkatan pelayanan kepada pelanggan diseluruh wilayah kerja

PT PLN Tarakan.

412 VISl & MISI PT PELAYANAN LISTRIK NASIONAL TARAKAN
1. Vis PT. Pelayanan Listrik Nasional Tarakan
a. Menjadi Perusahaan Tenaga Listrik Pilihan Yang Menghasilkan
Produk Dengan Mutu Layanan Yang Unggul dan Terpercaya,
Mandiri, Bertumbuh Kembang Serta Mampu Bersaing Di Era

Global, sehingga:



b. Mewujudkan perusahaan yang mempunyai Kketersediaan tenaga
listrik yang cukup sehingga mampu memenuhi kebutuhan
pelanggan dan masyarakat.

c. Mewujudkan produk tenaga listrik yang mempunyai mutu dan
keandalan yang tinggi sehingga memenuhi kepuasan pelanggan.

d. Mewujudkan perusahaan yang efisen dan efektif daam
pengoperasian sarana ketenagalistrikan.

e. Mewujudkan perusahaan mampu menghasilkan keuntungan yang
harus dicapai dengan berbaga strategi di bidang pembangkitan,
penyaluran, niaga, dan pengembangan usaha sumber daya manusia
(SDM) sehingga perusahaan dapat mandiri secara finansial.

f. Mewujudkan perusahaan yang mempunyai kompetens inti agar
mampu memenangkan persaingan bisnis tenaga listrik
dilingkungan Global atau paling sedikit mampu bersaing ditingkat
Nasional.

2. Misi PT. Pelayanan Listrik Nasional Tarakan
a. Menjaankan usaha ketenagalistrikan sesuai dengan kaidah ekonomi
yang sehat dan menguntungkan serta berorientasi kepada kepuasan

pelanggan, karyawan dan pemegang saham

b. Menjadikan tenaga listrik sebagai pendorong kegiatan ekonomi

c. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan

kualitas kehidupan masyarakat



4.1.3 BUDAYA PERUSAHAAN PT. PELAYANAN LISTRIK NASIONAL
TARAKAN

a JUUR : Wujud dari sikap anggota perusahaan konsisten
mewujudkan keselarasan antara perkataan dan perubuatan serta
memiliki rasa tanggung jawab terhadap pengelolaan perusahaan
yang berkepentingan baik dalam jangka pendek maupun jangka
panjang.

b. PEDULI : Cerminan dari suatu niat untuk menjaga dan memelihara
iklim kerja dan lingkungan yang konsudusif yang dirasakan oleh
anggota perusahaan dan pihak-pihak yang berkepentingan dalam
rangka tumbuh kembang bersama dengan dijiwai kepekaan atas
setigp permasalahan yang dihadapi perusahaan dan mencari solusi
yang tepat untuk kepentingan pelanggan, karyawan & pemegang
saham.

c. INOVATIF : Sikap anggota perusahaan yang selalu tanggap untuk
mengembangkan dan menciptakan pengelolaan perusahaan yang
lebih baik serta berusaha mengusai perkembangan ilmu dan
teknologi  muktahir demi  perubahan perusshaan secara
berkelanjutan.

d. UNGGUL : Sikap anggota perusahaan yang selalu mengerahkan

kemampuan dan potensinya untuk menghasilkan kualitas produk dan



layanan prima yang melampui hargpan serta senantiasa
memperhitungkan resiko minimal atas setiap upaya yang dilakukan.
e. TERBUKA : Suasana saling menghargal dan transparan yang
dilandasi oleh keyakinan terhadap integritas, itikad bak dan
komptensi dari pihak-pihak yang saling berhubungan dan
menyel enggarakan praktek bisnis yang bersih dan beretika.
4.1.4 PROSEDUR PENYAMBUNGAN BARU DAN PERUBAHAN
DAYA ALIRAN LISTRIK
1. Permintaan Sambungan Listrik dapat dilakukan dengan :
a Méealui Surat / Telepon
b. Datang Sendiri ke Loket PLN mengisi TUL | — 01
2. Melampirkan :
a. Foto Copy KTP/SIM
b. Sket Lokasi
c. IMB/ Surat Rekomendasi (Dinas Tata Kota)
d. Foto Copy Rekening Pelanggan terdekat dari lokasi yang dimohon.
3. PLN melakukan Survey ke Lokasi
4. Hasil Survey
a. Teknis memungkinkan : Terbit SIP
SIP dilampiri blanko :

Pernyataan Kontrak Penyambungan ( 3 lbr )



Daftar Instalatur
b. Teknis belum memungkinkan : Penangguhan
5. Instalateur menyerahkan data Instalasi listrik ke loket PLN.
6. Membayar BP + UJL dengan melampirkan / membawa :
Surat izin penyambungan (SIP) dengan lampirannya seperti
disebut pada butir 4.a diatas (yang telah diisi dan ditanda
tangani ).
Surat Pernyataan Jaminan Instalasi dari Instalatir ( 3 lbr)
7. Segeradibuat PK / PDL ( Persiapan Penyambungan)
8. Penyambungan Aliran Listrik dibangunan
9. Pembagian Arsip :
Arsip PLN_:
SIP
Pernyataan Kontrak Penyambungan ( 1 lbr )
Pernyataan Jaminan Instalasi ( 1 lbr)
Arsip Pelanggan dan Instalatur :
Pernyataan Kontrak Penyambungan ( 2 lbr)
Pernyataan Jaminan Instalasi ( 2 lbr)
Gambar Instalasi

10. Penerbitan Rekening Listrik



415 SOP

PENGAWASAN TOKEN TAMPER  PELANGGAN

PRABAYAR

1. PERSIAPAN DATA/ BERKAS

a

€.

Aplikasi SIP3 terinstal

Formulir Pengaduan Pelanggan

Daftar Laporan Penunggakan Token Temper

Daftar Jawdwal Petugas Gangguan (PG) beserta nomor Hp aktif

Daftar Operator Komunikasi Gangguan (OKG)

2. PROSES YANG DILAKUKAN

a

Melakukan pengecekan terhadap jumlah pelanggan prabayar yang
aktif menggunakan program SIP3 dan membandingkan dengan
jumlah tamper token hyang ready, idealnya token tamper ready
sebanyak dua buah berarti jumlah Token Tamper=jumlah pelanggan
aktif X2.

Jika tidak sama atau kurang ideal maka sampaikan ke petugas
pembuat token untuk segera membuatnya sebelum ada permintaan
dari Petugas Operator Komunikasi Gangguan.

Lakukan pengecekan terhadap penggunaan token dari hasil laporan
Pemakaian Token Tamper harian yang ditandatangani oleh Manager
Teknik dan diperiksa oleh DM Teknik apakah sesuai dengan jumlah

token tamper yang diminta, lama waktu penggunaan token setelah



pencetakan token dan koordinasikan dengan petugas pengawas
teknik.
d. Lakukan pemeriksaan terhadap Token Tamper yang telah
dipergunakan berdasarkan hasil laporan Pemakaian Token Temper
Harian, pastikan telah terupdate kembali ke Master Token oleh
petugas token
3. KETERANGAN
a. Pencetakan Token Tamper menggunakan Aplikasi SOPP dan User
yang menggunakannya mempunyai tanggung jawab penuh.

b. Token Tamper yang tidak jadi dipergunakan berkas Cetakan Token
Tamper wajib dikembalikan ke bidang niaga untuk update kembali.

c. Apabila idpel yang dipanggil sudah benar untuk melakukan
pencetakan Token Tamper nampun tampil informasi “Data Token
Tidak Ada” ini berarti Token Tamper pelanggan tersebut tidak ada
yang sSiap pakai/ready silahkan hubungi bagian pelayanan
pelanggan untuk mendapatkannya.

d. Token Tamper hanya bias dicetak satu kali dan yang sudah dipakai

atau diupdate pada master data Token tidak dapat di pergunakan

lagi.



416 SOP PENYAMBUNGAN BARU DAN TAMBAH DAYA LISTRIK

PASCABAYAR DENGAN SURVEY

1. Permohonan calon pelanggan dapat melalui:

a. Datang ke Loket PLN
b. Via Surat
c.ViaTepon

2. Permohonan calon pelanggan dibuatkan formulir TUL 1-01 (Formulir
Permohonan) untuk calon pelanggan yang dating ke loket wajib
menandatangani formulir permohonan oleh petugas diberi keterangan
dengan menuliskan sumber permohonan. Formulir TUL [1-01 dibuat
rangkap 3 (tiga) dengan peruntukan 1 lembar asli untuk pemohon, 1
lembar untuk berkas, 1 lembar untuk arsip dan selanjutnya data
permohonan dimasukkan dalam agenda permohonan atau TUL [-02.

3. Setelah formulir TUL 1-01 diisi dengan benar kemudian dikirim
kebagian pemasaran untuk dilakukan survey ke lokas calon pelanggan
untuk mengetahui secara teknis kondisi rencana penyambungan dan
dibuatkan Hasil Pemeriksaan yang isinya caon pelanggan
memungkinkan untk dilakukan penyambungan atau ditangguhkan.

4. Hasil pemeriksaan di kembalikan ke bagian administrasi Pelanggan dan
jika teknis memungkinkan berkas untuk dibuatkan TUL 1-03 Surat

Persetujuan Penyambungan (SPP) yang isinya menyatakan:



a. Permohonan calon pelanggan disetujui  untuk  dilakukan
penyambungan aliran listrik.

b. Rincian biaya-biaya diantaranya Biaya Penyambungan (BP), Uang
Jaminan Langganan (UJL) dan Materai.

c. Masa berlakuk surat persetujuan selamam 1 bulan, jika melewati
masa tersebut maka harus dibuatkan permohonan baru.

Jika teknis tidak memungkinkan maka dibuatkan TUL [-04 Surat

Penangguhan. Surat Persetujuan Penyambungan (SPP) maupun Surat

Penangguhan (SP) dapat diterima langsung oleh pemohon atau

dikirimkan ke alamat pelanggan.

. Selanjutnya calon pelanggan dapat melakukan pembayaran sgumlah

rincian biaya yang terdapat dalam Surat Persetujuan Penyambungan

dengan melampiri atau menunjukkan SPP yang masih berlaku dan 1zin

Mendirikan Bangunan (IMB). Sebagai bukti pembayaran dibuatkan

TUL 1-06 rangkap 4 (empat) dengan peruntukan 1 lembar untuk calon

pelanggan, 1 lembar copy untuk berkas, 1lembar copy untuk arsip dan 1

lembar copy untuk melampiri laporan penerimaan BP. Bukti

pembayaran ini ditandatangani oleh Manager Niaga.

. Setelah pembayaran dilakukan selanjutnya dibuatkan Perinta Kerja

(PK), Perubahan Langganan (PDL) dan Surat Jual Beli Tenaga Listrik

(SIBTL). Sebelum penandatanganan Surat Jual Beli Tenaga Listrik

caon pelanggan diberikan penjelasan tentang Hak dan Kewajibab



sebagal pelanggan. SIBTL.: ditandatangani ole PLN selaku penjual jasa
dan Pelanggan selaku pengguna jasa.

. Selanjutnya berkas Perintah Kerja (PK) dikirim kebagian
Penyambungan untuk dibuatkan Bon Pemakaian materia dan
diserahkan ke bagian perbekalan. Penyambungan aliran listrik dirumah
pelanggan dilakukan ol eh bagian penyambungan.

. Setelah dilakukan penyambungan dibuatkan Berita Acara (BA)
penyambungan dan data-data penyambungan diisikan kedalam
Perubahan Data Langganan (PDL).

. Setelah PDL diisi dengan lengkap dan benar ditandatangani oelh
Manager Niaga dan selanjutnya dikiri kebagian Pengolahan Data untuk

dilakukan peremajaan Data Induk Langganan (DIL)



4.1.7 STRUKTUR

SEKPER

HUMAS

HUKUM

P2B

MAN. REN + RISK

PERENCANAAN
KORPORAT

PERENCANAAN
SISTEM

INFORMASI
TEKNOLOGI

ORGANISAS PT. PELAYANAN LISTRIK
NASIONAL TARAKAN
DIRUT
SPI
|
DIROP DIRKEUAD
W-TEK

PELAYANAN
—  ENERGIPRIMER — e | KEUANGAN
—  OPHARKIT —  PENDAPATAN | AKUNTANSI
—  OPHARDIST ___ SDM&UMUM
— LOGISTIK

Sumber Data: PLN Tarakan (Tahun 2013)




4.2 Deskripsi Data responden
Gambaran umum responden menurut karakteristik responden berdasarkan
umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, jumlah pemakaian listrik, jumlah
penghuni rumah, tempat pembelian token, dan jumlah voucher yang sering dibeli.
Berdasarkan karakteristik tersebut diperoleh gambaran yang lebih detail mengenai
responden dalam penelitian. Berikut sgjian responden berdasarkan kedelapan

karakteristik tersebut:

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Pelanggan yang menggunakan jasa listrik prabayar di PLN Tarakan
diseleks berdasarkan usia < 30 tahun yang merupakan usia matang
seseorang. Berikut sagjian lengkap karakteristik responden berdasarkan

umur.

Tabel 4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

No | Usia Persentase | Jumlah
1]<30 13% 13
2| 31-40 51% 51
3| 41-50 30% 30
4|>51 6% 6

Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa responden atau pelanggan
memiliki umur antara <30 tahun dengan jumlah sebanyak 13 orang

dengan presentase sebesar 13%, usia 31 — 40 tahun sebanyak 51 orang



dengan presentase 51%, usia antara 41 -50 tahun sebanyak 30orang

dengan presentase 30% dan = 51sebanyak 6 orang dengan presentase 6 %.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa usai pelanggan yang paling dominan

adalah berusia 31 - 40 tahun.

Gambar 4.2.1 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

Karakteristik Berdasarkan Usia
m<30 m31-40 41-50 m>51

6%

=

4.2.2

Sumber Data: data diolah
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Saat ini penggunaan jasa listrik pada PLN cabang Tarakan cukup
tinggi dengan karakteristik pekerjaan dan jenis kelamin yang beragam.
Berdasarkan karakteristik dan jenis kelamin tersebut tentunya dibutuhkan
pengetahuan dalam penggunaan pelayanan listrik di PLN Tarakan.Berikut
tabel karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ditunjukkan pada

tabel berikut:



Tabel 4.2. Karateristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin

No | Jenis Kelamin | Persentase | Jumlah
1 | Laki-laki 52% 52
Perempuan 48% 48
Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah
Berdasarkan hasil perhitungan responden terdapat 52 orang laki-laki
dengan presentase 52% dan 48 orang dengan persentase 48% merupakan
responden perempuan. Dimana nasabah yang lebih dominan adalah laki-
laki dan dapat ditunjukkan pada diagram berikut.
Gambar 4.2. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin

Karakteristik Berdasarkan Jenis
Kelamin

B Laki-laki = Perempuan

Sumber Data:; data diolah



4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
Jenjang pendidikan pada pelanggan PLN Cabang Tarakan bermacam-
macam. Berdasarkan jenjang pendidikan didapatkan responden pada tabel

dibawah ini :

Tabel 4.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

No | Pendidikan | Persentase | Jumlah
1|SD 6% 6
2 | SMP 9% 9
3 | SMA 12% 12
4 | Diploma 20% 20
5 | Sarjana 31% 31
6 | Magister 18% 18
7 | Doktor 4% 4

Jumlah 100% 100

Sumber Data; data diolah

Berdasarkan tabel diatas didapatkan hasil 6 orang merupakan lulusan
SD (6%) 9 orang lulusan SMP (9%), 12 orang lulusan SMA (12%),
diploma sebanyak 20 orang (20%), sarjana sebanyak 31 orang (31%),
magister 18 orang (18%) dan doktor sebanyak 4 orang (4%). Dari data
tersebut dapat diketahui bahwa tingkat pendidikan terbanyak adalah

sarjana sebanyak 31 orang (31%o)



Gambar 4.3. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Karakteristik Berdasarkan
Pendidikan

ESD ESMP mSMA mEDiploma M Sarjana ® Magister Doktor

4% 6% gy

12%

Sumber Data: data diolah

4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Berdasarkan profesinya, pelanggan PLN Cabang Tarakan terdapat

padatabel dibawah ini:

Tabel 4.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No | Pekerjaan | Persentase | Jumlah
1| PNS 34% 34
2 | Wiraswasta 13% 13
3 | Buruh 24% 24
4 | TNI/Poalri 29% 29

Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah



Berdasarkan tabel diatas didapatkan karakteristik responden
sebanyak 34 orang dengan presentase 34% merupakan Pegawa Negeri
Sipil (PNS), 13 orang dengan presentase 13% merupakan wiraswasta, 24
orang dengan presentase 24% merupakan buruh, 29 orang dengan
presentase 29% merupakan TNI/ Polri. Dalam ha ini paling didominasi

dengan pekerjaan Pegawai Negeri Sipil (PNS).

Gambar 4.4. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Karakkteristik Berdasarkan
Pekerjaan

®PNS m Wiraswasta Buruh mTNI/Polri

\ 24%

Sumber Data:; data diolah

4.25 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pemakaian Listrik
Jumlah pemakaian listrik adalah banyaknya konsums pemakaian
listrik tiap bulannya. Berdasarkan banyaknya jumlah pemakaian listrik,

dapat dilihat melalui tabel berikut:



Tabel 4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pemakaian

Listrik

No | Jumlah Pemakaian Listrik | Persentase | Jumlah
1| 0-50.000 14% 14
2 | 51.000 - 100.000 32% 32
3 | 101.000 - 200.000 29% 29
4 | 201.000 - 300.000 12% 12
5 | 301.000 - 400.000 4% 4
6 | =401.000 9% 9
Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah

Berdasarkan tabel diatas didapatkan hasil dengan pemakaian listrik
sebesar 0 — 50.000 terdapat 14 orang dengan persentase 14%, dengan
pemakaian listrik51.000 — 100.000 terdapat 32 orang dengan persentase 32%,
dengan pemakaian listrik101.000 — 200.000 terdapat 29 orang dengan
persentase 29%, dengan pemakaian listrik201.000 — 300.000 terdapat 12
orang dengan persentase 12% dan gaji 301.000 — 400.000 didapatkan 4 orang
dengan persentase 4% serta pemakaian listrik sebesar > 401.000 sebanyak 9
orang dengan persentase 9%. Dalam hal ini yang paling dominan terdapat
pada rentang pemakaian listrik antara 51.000 — 100.000 dengan 32 orang atau

32%.



Gambar 4.2.5 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pemakaian

Listrik

Karakteristik Berdasarkan Jumlah
Pemakaian Listrik

m 0-50.000 m 51.000 - 100.000 ™ 101.000 -200.000

M 201.000 - 300.000 ® 301.000 - 400.000 ™ > 401.000
A% 9%  14%

12%

Sumber Data: data diolah

4.2.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Penghuni Rumah
Jumlah penghuni rumah merupakan hal yang utama dalam
pengambilan untuk penggunaan jasa PLN Cabang Tarakan, berdasarkan

jumlah penghuni rumah didapatkan hasil responden antaralain:

Tabel 4.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Penghuni Rumah

No | Jumlah Penghuni Rumah | Persentase | Jumlah

1 1-2orang 31% 31

2 3 -4 orang 37% 37

3 5-6 orang 27% 27

4 > 7 orang 5% 5
Jumlah 100% 100

Sumber Data: Data diolah



Berdasarkan tabel diatas didapatkan hasil dengan Jumlah Penghuni
Rumah yang diperoleh sebesar 1-2 orang terdapat 31 rumah dengan
persentase 31%, dengan jumlah penghuni 3-4 orang terdapat 37rumah dengan
persentase 37%, dengan jumlah penghuni rumah 5-6 orang terdapat 27 rumah
dengan persentase 27%, dengan jumlah penghuni rumah = 7 orangterdapat 5
rumah dengan persentase 5%. Dalam hal ini yang paling dominan terdapat
pada rentang jumlah 3-4 orang yang lebih mempertimbangkan dalam memilih

jasadi PLN Cabang Tarakan.

Gambar 4.2.6 Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah

Penghuni Rumah

Karakteristik Berdasarkan Jumlah
Penghuni Rumah
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Sumber Data: data diolah




4.2.7 Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Pembelian Token
Tempat pembelian token merupakan hal penting dalam pengambilan
untuk penggunaan jasa PLN Cabang Tarakan, berdasarkan tempat
pembelian token didapatkan hasil responden antaralain:

Tabel 4.2.7 Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Pembelian

Token
No | Tempat Pembelian Token | Persentase | Jumlah
1 | Loket Pembayaran PLN 60% 60
2| ATM 13% 13
3 | Bank 3% 3
4 | Kantor Pos 24% 24
Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah

Berdasarkan tabel diatas didapatkan hasil dengan tempat pembelian
tokendi loket pembayaran PLN terdapat 60 dengan persentase 60%,
melakukan pembelian token di ATM sebanyak 13 rumah dengan persentase
13%, melakukan pembelian token di bank terdapat 3 rumah dengan persentase
3%, melakukan pembelian token di kantor pos terdapat 24 rumah dengan
persentase 24%. Dalam ha ini yang paling dominan pelanggan melakukan
pembelian token di Bank yang lebih mempertimbangkan dalam memilih jasa

di PLN Cabang Tarakan.



Gambar 4.2.7. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat

Pembelian Token

Karakteristik Berdasarkan
Tempat Pembelian Token

B Loket Pembayaran PLN B ATM Bank ® Kantor Pos
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Sumber Data: data diolah

4.2.8 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Voucher yang Sering Dibeli
Jumlah voucher merupakan hal wajib yang harus diperhitungkan dalam
pemakaian listrik prabayar token di PT PLN Cabang Tarakan, berikut

dapat disajikan dalam tabel.



Tabel 4.2.8. Karakteristik Responden

Berdasarkan Jumlah Voucher yang Sering Dibeli

No | Jumlah Voucher yang sering dibeli | Persentase | Jumlah
1 | 20.000 14% 14
2 | 50.000 22% 22
3 | 100.000 37% 37
4 | >250.000 27% 27

Jumlah 100% 100

Sumber Data: data diolah
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui responden yang menggunakan
jumlah voucher yang sering dibeli sebesar 20.000 sebanyak 14 orang
dengan persentase 14%, voucher 50.000 sebanyak 22 orang dengan
persentase 22%, voucher 100.000 sebanyak 37 orang dengan persentase
37%, voucher > 250.000 sebanyak 27 orang dengan persentase 27%. Sehingga

dapat disimpulkan voucher yang paling dominan adalah voucher 100.000.



Gambar 4.2.8. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Voucher yang

Sering Dibeli

Karakteristik Berdasarkan Jumlah
Voucher yang sering dibeli
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Sumber Data:; data diolah

4.3 Hasil Analisa Statistik Deskriptif

Hasil Analisis Deskriptif digambarkan dalam bentuk distribusi frekuens,
persentase dan mean (nilai rata-rata) dari setiap item, indikator dan variabel.
Adapun deskripsi ini akan memberikan gambaranpengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, yang meliputi variabel kualitas pelayanan (X) dan

variabel kepuasan pelanggan (Y).

4.3.1 Variabel Kualitas Pelayanan (X)
4.3.1.1 Deskripsi Variabel Reability (X1)

Dalam penelitian ini terdapat 3 item pernyataan yaitu:



Memberikan pelayanan yang selalu akurat dan tepat dalam
pembelian, pemasangan, dan gangguan listrik prabayar token pada
pelanggan (X1.1) terdapat 22 orang (22%) yang menyatakan sangat
setuju, 68 orang (68%) yang menyatakan setuju, 10 orang (10%) yang
menyatakan ragu-ragu, kemudahan prosedur dalam pembelian.

Pemasangan dan gangguan litrik prabayar token (X1.2)
terdapat 69 orang (69%) yang menyatakan sangat setuju, 28 orang
(28%) yang menyatakan setuju, 3 orang (3%) yang menyatakan ragu-
ragu.

Ketepatan waktu bila berjanji daam hal pemasangan dan
gangguan listrik prabayar token pada pelanggan (X1.3) terdapat 48
orang (48%) yang menyatakan sangt setuju, 51 orang (51%) yang

menyatakan setuju, 1 orang (1%) yang menyatakan ragu-ragu.



Tabel 4.3.1 Tabel Variabel Reability (X1)

JawabanResponden
No Item SS S RR TS | Mean
FIl% | F|% | F|% | F %
Memberikan pelayanan yang selalu akurat
dan tepat dalam pembelian, pemasangan,
1 dan gangguan listrik prabayar token pada 22| 2268 6811010 0| 412
pelanggan (X 1.1)
Kemudahan prosedur dalam pembelian,
2 | pemasangan dan gangguan litrik prabayar |69 | 69 |28 | 28 | 3 | 3 0| 466
token (X1.2)
K etepatan waktu bila berjanji dalam hal
3 | pemasangan dan gangguan listrik 48 |48 |51 51| 1| 1 0| 4.47
prabayar token pada pelanggan (X1.3)
Rata-rata 4.42

Sumber Data; data diolah

4.3.1.2 Deskripsi Variabel Responsivness (X2)

Dalam penelitian ini terdapat 2 item pernyataan yaitu:
Cepat tanggap dan komunikasi yang baik dalam melayani
keluhan listrik prabayar token dari pelanggan (X2.1) terdapat 33 orang

(33%) yang menyatakan sangat setuju, 67 orang (67%) yang

menyatakan setuju.

Pelayanan gangguan call

membantu pelanggan memberikan informasi gangguan listrik prabayar

token (X2.2) terdapat 40 orang (40%) yang menyatakan sangat setuju,

centre 123 dianggap mampu

60 orang (60%) yang menyatakan setujul.




Komunikasi yang lancar terhadap pelanggan dalam melayani

listrik prabayar token (X2.3) terdapat 47 orang (47%) yang

menyatakan sangat setuju, 52 orang (52%) yang menyatakan setujul.

Tabel 4.10 Tabel Vaiabel Responsivness (X2)

JawabanResponden
No Item SS S RR TS | Mean
F| % |F| % |F| % %
Cepat tanggap dan komunikasi yang
1 | baik dalam melayani keluhan listrik 33/ 33 |67 67 (0| O 0 | 433
prabayar token dari pelanggan (X2.1)
Pelayanan gangguan call centre 123
, | dianggap mampu membantu pelanggan | 4 | 45 | g5 | 6o | o | o 0 | 4.40
memberikan informasi gangguan listrik
prabayar token (X2.2)
komunikasi yang lancar terhadap
3 | pelanggan dalam melayani listrik 47 | 47 |52| 52 | 1| 1 0 | 4.46
prabayar token (X2.3)
Rata-rata 4.40

Sumber Data: data diolah

4.3.1.3 Deskripsi Variabel Assurance (X3)

Dalam penelitian ini terdapat 3 item pernyataan yaitu:

Kemampuan optima para karyawan daam memberikan

penjelasan dan menanggapi keluhan pelanggan periha listrik prabayar

token (X3.1) terdapat 8 orang (8%) yang menyatakan sangat setuju, 48

orang (48%) menyatakan setuju, 44 orang (44%) menyatakan ragu-

ragu.




Pelayanan yang diberikan sopan dan ramah membuat
pelanggan merasa nyaman (X3.2) terdapat 7 orang (7%) yang
menyatakan sangat setuju, 42 orang (42%) menyatakan setuju, 51
orang (51%) menyatakan ragu-ragu.

Pelanggan yakin PLN Tarakan mampu meyelesaikan segala
pemasalahan listrik prabayar token (X3.3) terdapat 39 orang (39%)
yang menyatakan sangat setuju, 49 orang (49%) menyatakan etuju, 12

orang (12%) menyatakan ragu-ragu.

Tabel 4.11 Tabel Variabel Assurance (X3)

JawabanResponden
No [tem SS S RR TS | Mean
F| % |F| % |F| % |F| %
Kemampuan optimal para karyawan
, | dalam memberikan penjelasan dan 8| 8 |48| 48 |44 | 44 |0| 0 | 3.64
menanggapi keluhan pelanggan
perihal listrik prabayar token (X3.1)
Pelayanan yang diberikan sopan dan
2 | ramah membuat pelanggan merasa 7| 7 |42| 42 |51 51 |0| O | 3.56
nyaman (X 3.2)
Pelanggan yakin PLN Tarakan mampu
3 | meyelesaikan segala pemasalahan 39| 39 |49 49 |12| 12 |0 | O | 4.27
listrik prabayar token (X3.3)
Rata-rata 3.82

Sumber Data: data diolah




4.3.1.4. Deskripsi Variabel Emphaty (X4)
Dalam penelitian ini terdapat 3 item pernyataan yaitu:

PLN Tarakan mau mendengar dan menampung aspirasi
maupun keluhan-keluhan dari pelanggan listrik prabayar token (X4.1)
terdapat 55 orang (55%) yang menyatakan sangat setuju, 39 orang
(39%) menyatakan setuju, 6 orang (6%) menyatakan ragu-ragu.

Memudahkan proses pelayanan listrik prabayar token (X4.2)
terdapat 61 orang (62%) yang emnyatakan sangat setuju, 32 orang
(32%) menyatakan setuju, 6 orang (6%) menyatakan raggu-ragu.

Petugas memahami dan tanggap akan kebutuhan spesifik
pelanggan (X4.3) terdapat 61 orang (61%) yang menyatakan sangat
setuju, 37 orang (37%) menyatakan setuju, 2 orang (2%) menyatakan
ragu-ragu.

Tabel 4.12 Tabel Variabel Emphaty (X4)

JawabanResponden
No Item Ss S RR TS | Mean
F| % |F| % |F| % | F| %

PLN Tarakan mau mendengar dan
menampung aspiras maupun keluhan-

1| keluhan dari pelanggan listrik prabayar 55155 (3939 |66 0] 0| 449
token (X4.1)
Memudahkan proses pelayanan listrik

2| prabayar token (X4.2) 62| 62 (32| 32 |6 6 0| 0 | 456
Petugas memahami dan tanggap akan

3| kebutuhan spesifik pelanggan (X4.3) 61| 61 37|37 |2/ 2|0/ 0| 459

Rata-rata 4.55

Sumber Data: data diolah




4.3.1.5. Deskripsi Variabel Tangible (X5)
Dalam penelitian ini terdapat 3 item pernyataan yaitu:

Tersedianya perlengkapan kerja untuk pelayanan pembelian,
pemasangan dan gangguan listrik prabayar token pada petugas PLN
Tarakan (X5.1) terdapat 42 orang (42%) yangmenyatakan sangat
setuju, 58 orang (58%) menyatakan setuju.

Sistem Sarana teknologi yang digunakan Unit Pelayanan
Pelanggan Listrik prabayar dianggap sudah canggih (X5.2) terdapat 49
orang (49%) yang menyatakan sangat setuju, 45 orang (45%)
menyatakan setuju, 6 orang (6%) menyatakan ragu-ragu.

Sudah tersedia layanan informasi yang mendukung dalam
pemasangan listrik prabayar (X5.3) terdapat 29 orang (29%) yang
menyatakan sangat setuju, 63 orang (63%) menyatakan setuju, 8 orang

(8%) menyatakan ragu-ragu.



Tabel 4.13 Tabel Variabel Tangible (X5)

JawabanResponden
No Item SS S RR TS | Mean
F| % | F| % |F|% F| %

Tersedianya perlengkapan kerja untuk
pelayanan pembelian, pemasangan dan

! gangguan listrik prabayar token pada 42| 42 \58) 58 10100 0] 442
petugas PLN Tarakan (X5.1)
Sistem Saranateknologi yang digunakan

2 | Unit Pelayanan Pelanggan Listrik 49 | 49 |45| 45 (6| 6 |0| O | 4.43
prabayar dianggap sudah canggih (X5.2)
Sudah tersedia layanan informasi yang

3 | mendukung dalam pemasangan listrik 29 29 |63 63 |[8| 8 |0| 0 | 421
prabayar (X5.3)

Rata-rata 4.35

Sumber Data; data diolah

4.3.2. Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)
Dalam penelitian ini terdapat variabel (Y) yang terdiri 6 item pernyataan
dan akan dijabarkan sebagai berikut yaitu, Terbebas dari biaya beban dan
pemutusan hubungan listrik terdapat 44 orang (44%) yang menyatakan
sangat setuju, 56 orang (56%) menyatakan setuju, item kedua adanya
token/stroom yang sangat praktis dalam penggunaannya terdapat 53 orang
(53%) yang menyatakan sangat setuju, 42 orang (42%) yang menyatakan
setuju, 5 orang (5%) yang menyatakan ragu-ragu, item ketiga biaya
migrasi dari listrik pasca bayar ke listrik prabayar yang sangat murah
terdapat 34 orang (34%) yang menyatakan sangat setuju, 58 orang (58%)

yang menyatakan setuju, 8 orang (8%) yang menyatakan ragu-ragu, item




keempat prosedur pemasangan untuk pasangan baru atau migrasi yang
mudah terdapat 48 orang (48%) yang menyatakan sangat setuju, 46 orang
(46%) yang menyatakan ragu-ragu, 6 orang (6%) yang menyatakan ragu-
ragu, item kelima kemudahan dalam pengoperasian atau penggunaan
listrik prabayar terdapat 45 orang (45%) yang menyatakan sangat setuju,
48 orang (48%) yang menyatakan setuju, 7 orang (7%) yang menyatakan
ragu-ragu, item keenam mutu unit Kwh meter elektrolit yang bagus
terdapat 22 orang (22%) yang menyatakan sangat setuju, 54 orang (54%)

yang menyatakan setuju, 24 orang (24%) yang menyatakan ragu-ragu.

Tabel 4.14 Variabel Kepuasan Pelanggan

JawabanResponden

No | Item sS S RR TS5 | Men
F| % |F| % |[F| % |[F| %

Prosedur pemasangan untuk pasang baru

1 | atau perpindahan listrik prabayar yang 44| 44 |56 56 | 0| O |0 O 4.44
mudah

, | Kemudahan dalam pengoperasianatall | oo | o3 | 45| 42 |5 | 5 | 0| o | 448
penggunaan listrik prabayar

3 | Terbebasdari biaya beban dan 34| 34 |58/ 58 | 8| 8 |o| o | 426
pemutusan hubungan listrik
Pelanggan sangat terbantu dengan

4 prosedur pelayanan yang mudah 48 | 48 |46| 46 | 6| 6 |0| O 4.42

5 | Pelanggan mudah mengontrol pemakaian | ;o | 4o | 4g | 43 | 7| 7 | 0| o | 438
listriknya

¢ | Pelanggan puaskarenahanyamembayar | ), | ) 14| 54 | 24| 24 |0| o0 | 3.98
biaya listrik sesuai dengan pemakaian

Rata-rata 4.33

Sumber Data: data diolah




4.4 Uji Validitasdan Reliabilitas

Daam pendlitian, data mempunya kedudukan yang paling tinggi,
karena data merupakan penggambaran variabel yang diteliti dan berfungsi
sebagai alat pembuktian hipotesis. Benar tidaknya data, sangat menentukan
bermutu tidaknya hasil penelitian. Sedang benar tidaknya data, tergantung dari
baik tidaknya instrumen pengumpulan data. Pengujian instrumen biasanya
terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. Valid artinya data yang diperoleh
dengan penggunaan instrument penelitian dapat menjawab tujuan penelitian,
dan reliable artinya data yang diperoleh konsisten atau stabil. Uji Vadliditas
dan reliabilitas kuesioner penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS
17 for windows.

4.41 Uji Validitas
Uji vadliditas dilakukan dengan menggunakan program SPSS 17
dengan kriteria sebagai berikut:
1) Jikarhitung positif atau rniwng = rane, Maka butir pertanyaan tersebut
valid
2) Jikarhitung positif atau rniwung< rane, Maka butir pertanyaan tersebut
tidak valid
Nilal  rwng dapat dilihat pada kolom corrected item total

correlation. Penyebaran kuesioner khusus dalam uji validitas dan



reliabilitas diberikan kepada sample 25 orang responden yaitu pelanggan
PLN di Kota Tarakan.
1) Variabel Reability (X1)
Berikut ini adalah hasil uji validitas untuk variabel reability
(X2):

Tabel 4.23 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket
Item-Total
Correlation
(r-hitung)
Item-pertanyaanl 412 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 .388 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 490 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada tabel 4.23 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r
tabel (0,381) maka dapat dismpulkan bahwa seluruh pertanyaan

dalam kuesioner dinyatakan valid.

2) Variabe Responsiveness (X2)
Berikut ini adalah hasil uj vaiditas untuk variabel
responsiveness (X2):

Tabel 4.24 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket
Item-Total
Correlation
(r-hitung)
Item-pertanyaanl .658 0.381 Valid
Item- pertanyaan? .552 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 432 0,381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)



Pada tabel 4.24 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r
tabel (0,381) maka dapat dissmpulkan bahwa seluruh pertanyaan

dalam kuesioner dinyatakan valid.

Variabel Assurance (X3)

Berikut ini adalah hasil uj validitas untuk variabel Assurance

(X3):
Tabel 4.25 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics
Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl .755 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 493 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 .610 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada tabel 4.25 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r
tabel (0,381) maka dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan
dalam kuesioner dinyatakan valid.

Variabel Emphaty (X4)
Berikut ini adalah hasil uj validitas untuk variabel emphaty

(X4):



Tabel 4.26 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl .615 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 .565 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 412 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada tabel 4.26 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r
tabel (0,381) maka dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan

dalam kuesioner dinyatakan valid.

5) Variabe Tangible (X5)

vdliditas untuk variabd

Berikut ini adalah hasil uj
tangible(X5):
Tabel 4.27 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics
Corrected r-tabel Ket
Item-Total
Correlation
(r-hitung)
Item-pertanyaanl .691 0.381 Valid
Item- pertanyaan? 577 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 571 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada tabel 4.27 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r

tabel (0,381) maka dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan

dalam kuesioner dinyatakan valid.



6) Variabe Kepuasan Pelanggan (Y)

Berikut ini adalah hasil uj validitas untuk variabel tempat (Y):

Tabel 4.28 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected | r-tabel Ket
Item-
Total
Correlatio
n(r-
hitung)
Item-pertanyaanl 572 0.381 Valid
Item-pertanyaan?2 971 0.381 Valid
Item-pertanyaan3 .886 0.381 Valid
[tem-pertanyaan4 .656 0.381 Valid
[tem-pertanyaan5 .686 0.381 Valid
[tem-pertanyaan6 .896 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS.876 (2013)

Pada tabel 4.28 dapat dilihat bahwa nilai r hitung (Corrected
Item-Total Corelation) seluruh pertayaan lebih besar dibandingkan r
tabel (0,381) maka dapat dissmpulkan bahwa seluruh pertanyaan

dalam kuesioner dinyatakan valid.

4.4.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari suatu variabel. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2006:41).
Pengujian dilakukan dengan cara One Shot (pengukuran sekali

sgj@) dengan program SPSS Satistics 17 for windows. Menurut Nunnaly



dalam (Ghozali, 2006:42) suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel
jikamemberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60.
1) Variabel Reability (X1)
Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel
reability(X1):

Tabel 4.29 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items
sAlpha
.684 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.29 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,684> 0,60. Maka dapat dinyatakan
bahwa keseluruhan pernyataan reliabel.

2) Variabe Responsiveness (X2)

Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel

responsiveness (X2):
Tabel 4.30 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items

sAlpha

741 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.30 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,741> 0,60. Maka dapat dinyatakan

bahwa keseluruhan butir pernyataan reliabel.



3)

4)

Variabel Assurance (X3)
Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel assurance
(X3):

Tabel 4.31 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items
sAlpha
754 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.31 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,754> 0,60. Maka dapat dinyatakan
bahwa keseluruhan pernyataan reliabel .

Variabel Emphaty (X4)

Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel emphaty

(X4):
Tabel 4.32 Hasi| Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items

sAlpha

.850 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.32 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,850 > 0,60. Maka dapat

dinyatakan bahwa keseluruhan pernyataan reliabel.



5)

6)

Variabe Tangible (X5)
Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel tangible
(X5):

Tabel 4.33 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items
sAlpha
.876 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.33 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,876> 0,60. Maka dapat dinyatakan

bahwa keseluruhan pernyataan reliabel .

Variabel Kepuasan Pelanggan (YY)
Berikut ini adalah hasil uj reabilitas untuk variabel kepuasan
pelanggan (Y):

Tabel 4.34 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items
sAlpha
.854 6
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.34 dapat dilihat nilai Cronbach Alpha rata-rata
seluruh butir pernyataan adalah 0,854> 0,60. M aka dapat dinyatakan

bahwa keseluruhan pernyataan reliabel.



45 Hasil Analisis Statistik Inferensial
4.5.1 Uji Asumsi Klasik
Uji asums klasik digunakan untuk melihat atau menguji apakah
suatu model layak atau tidak layak digunakan dalam penelitian. Uji
asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a. Uji Normalitas
Digunakan bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal,
yakni distribus data dengan bentuk lonceng dan distribusi tidak
menceng ke kiri atau ke kanan. Uji normalitas dilakukan dengan
menggunakan pendekatan grafik, pendekatan histogram dan uji
statistik  dengan  pendekatan  Kolmogrov-Smirnov.  Dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5% (0,05) maka jika Asymp.Sg (2-
tailed) diatas nilai signifikans 5% (0,05) artinya variabel residual

berdistribusi normal

b. Pendekatan Kolmogor ov-Smirnov

Uji normalitas dengan grafik bisa sgja terlihat berdistribusi
normal, karena sifatnya lebih subjektif. Oleh karena itu perlu
dilakukan uji normalitas secara dtatistik dengan pendekatan
kolmogorov-smirnov (1 sample KS). Hasil uji normalitas dengan

pendekatan kolmogorov-smirnov dapat dilihat pada Tabel 4.13.



Tabel 4.35 Hasil Uji Normalitas Pendekatan Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kepuasan

Reability Responsiveness| Assurance Emphaty Tangible | Pelanggan

N 100 100 100 100 100 100
Normal Mean 13.2500 8.7300 11.4700 13.6400 13.0600 25.9600
Parameters™® iy peviation 1.03840 77662 1.43164 1.29895 1.13547|  1.94323
Most Extreme Absolute .205 .296 .158 .219 .186 .204
Differences  positive 155 296 158 148 145 153
Negative -.205 -.174 -.157 -.219 -.186 -.204
Kolmogorov-Smirnov Z 2.049 2.964 1.577 2.192 1.861 2.037
Asymp. Sig. (2-tailed) .130 418 .214 .300 .402 .150

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.35 terlihat bahwa nilai Asymp. Sg. (2-tailed)

adalah 0,130 untuk variabel reability (X1); 0,418 untuk variabel

responsiveness (X2); 0,214 untuk variabel assurance (X3); 0,300

untuk variabel emphaty (X4); 0,402 untuk variabel tangible (X5),

dan 0,150 untuk variabel kepuasan pelanggan (Y).

Nilai

keseluruhan diatas nilai signifikansi (0,05), hal ini berarti residua

data berdistribusi normal.



c. Uji Heteroskedastisitas

Metode ini digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi kesamaan varians dari residua pada satu
pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika varians dari satu residual
suatu pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, maka terjadi
homoskedastisitas namun jika varians berbeda, maka disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi
heteroskedstisitas. “Untuk mengetahui ada tidaknya gegaa
heteroskedastisitas adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu
pada grafik Scatterplot, jika ada pola tertentu maka telah terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi” (Situmorang et al., 2010:100).

Untuk mengatasinya kelemahan pengujian dengan grafik dapat
menggunakan  pendekatan  statistik  dengan  uji  Glgser,
heteroskedastisitas tidak akan terjadi apabila tidak satupun variabel
independen signifikan secara datistik  mempengaruhi  variabel
dependen nilai absolut Ut (absUt). Jika probabilitas signifikannya
diatas tingkat kepercayaan 5% dapat disimpulkan model regresi tidak

mengarah adanya heteroskedastisitas.



a) Pendekatan Statistik (Uji Glegjser)

Tabel 4.36 Uji Glejser

Coefficients?®

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients 95.0% Confidence Interval for B

Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound | Upper Bound
1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000 9.369 23.952
Reability 122 .190 .065 2.645 .051 .254 498
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .060 AT72 .557
Assurance .046 .143 .034 3.323 .063 .237 .329
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .071 .012 717
Tangible 151 .213 .088 2.708 .083 272 574

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Pada Tabel 4.36 terlihat semua variabel independent

signifikan secara statistik mempengaruhi variabel dependent. Hal

ini terlihat dari nilai probabilitas signifikannya di bawah tingkat

kepercayaan 5% (0,05), jadi disimpulkan model regresi tidak

mengarah adanya heteroskedastisitas.

Uji Multikolinieritas

Gegada multikolinieritas dapat dilihat dari

besarnya nilai

Tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor). Kedua ukuran ini

menunjukkan variabel independen manakah yang dijelaskan oleh

variabel independen lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variabel




independen terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen
lainnya. Nilai umum yang biasa dipakai adalah nilai Tolerance > 0,10
atau nilai VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinieritas (Situmorang

dkk, 2010: 154). Hasil pengujian menunjukkan hasil uji Glejser pada

tabel 4.37.
Tabel 4.37
Coefficients
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021 .934 1.071
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010 .894 1.119
Assurance .046 143 .034 3.323 .007 .868 1.152
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048 .636 1.573
Tangible 151 213 .088 2.708 .001 .618 1.619

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Berdasarkan Tabel 4.36 dapat diketahui bahwa:
a Nila VIF dari variabel kuditas pelayanan dan kepuasan
pelanggan lebih kecil dari 10 (VIF < 10), ini berarti tidak terdapat

multikolinieritas antar variabel independen dalam model regresi.




b) Nilai Tolerance dari variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan lebih besar dari 0,10 (Nilai Tolerance >0,10) ini berarti

tidak terdapat multikolinieritas antar variabel independen.

45.2 AnalissRegres Linier Berganda
Anadisis Regresi Linier Berganda ditujukan untuk mengetahui
pengaruh atau hubungan variabel bebas (Xi, X2 X3 X4 Xs) berupa
variabel tangible, reability, Responsiveness, assurance, dan emphaty serta
variabel terikat (Y) berupa kepuasan pelanggan, maka untuk memperoleh
hasil yang lebih akurat, penulis menggunakan bantuan program software
SPSSvers 17.00 dari Tabel coefficient maka dihasilkan output pada tabel

4.13.



Tabel 4.37

Analisis Regresi Linier Berganda Coefficients

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010
Assurance .046 .143 .034 3.323 .007
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048
Tangible 151 .213 .088 2.708 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Berdasarkan hasil pegolahan data seperti terlihat pada Tabel 4.37
kolom Unstandardized Coefficient bagian B diperoleh persamaan regresi
linier sebagai berikut:

Y =at+bi1X1+bpxo+b3x3+b4x4+b5x5 + e
Y= 16,661 + 0,122 + 0,043 + 0,046 + 0,353 + 0,151

Berdasarkan persamaan tersebut dapat digambarkan sebagai
berikut:
a. Konstanta (a)= 16,661. Ini mempunyai arti bahwa apabila variabel

reability (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4),



dan tangible (X5) adalah nol maka kepuasan pelanggan (Y) sebesar
16,661. Artinya jika Variabel Y (kepuasan pelanggan) tidak
dipengaruhi variabel X1, X2, X3, X4, dan X5 maka nilai
konstantanya (16,661).

. Koefisien (bl)= 0,122. Pengaruh variabel reability (X1) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) didapatkan koefisien regresi sebesar 0,122
mempunyai arti bahwa setiap terjadi pengingkatan variabel reability
(X1) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkatkan
sebesar 0,122.

Koefisien (b2)=0,043. Pengaruh variabel responsiveness (X2)
terhadap kepuasan pelanggan (Y) didapatkan koefisien regresi
sebesar 0,043 mempunyai arti bahwa setiap terjadi pengingkatan
variabel responsiveness (X2) sebesar 1 satuan, maka kepuasan
pelanggan akan meningkatkan sebesar 0,043.

. Koefisien (b3)=0,046. Pengaruh variabel assurance (X3) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) didapatkan koefisien regresi sebesar 0,046
mempunyai arti bahwa setiap terjadi pengingkatan variabel assurance
(X2) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkatkan
sebesar 0,046.

Koefisien (b4)=0,353. Pengaruh variabel emphaty (X4) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) didapatkan koefisien regresi sebesar 0,353

mempunyai arti bahwa setiap terjadi pengingkatan variabel emphaty



(X4) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkatkan
sebesar 0,353.

f. Koefisen (b5)=0,151. Pengaruh variabel tangible (X4) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) didapatkan koefisien regresi sebesar 0,151
mempunyai arti bahwa setiap terjadi pengingkatan variabel tangible
(X4) sebesar 1 satuan, maka kepuasan pelanggan akan meningkatkan

sebesar 0,151.

4.5.3 Uji Hipotesis
a. Uji Signifikan Simultan ( Uji-F)

Uji F ( ui serentak) dilakukan untuk melihat secara bersama-sama
pengaruh atau hubungan positif dan signifikan variabel bebas (X1, X2, X3 X4,
Xs) berupa variabel reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan
tangible terhadap variabel terikat (Y) kepuasan pelanggan. Model hipotesis
yang digunakan dalam Uji F ini adalah sebagai berikut:

Ho: bl=b2=0, artinya secara serempak/bersama (simultan) tidak
terdapat pengaruh posititf dan signifikan dari variabel bebas
bebas (X1, Xz Xz Xs4 Xs) berupa variabel reability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible terhadap
variabel terikat (Y) kepuasan pelanggan.

Ha : bl # b2 #0, artinya secara serempak terdapat pengaruh yang

positif dan signifikan dari variabel bebas bebas (X1, X, X3 X4,



Xs) berupa variabel reability, responsiveness, assurance,
emphaty, dan tangible terhadap variabel terikat (Y) kepuasan
pelanggan.
Untuk menguji apakah hipotesis yang digjukan diterima atau
ditolak digunakan statistik F (uji F), jika Fhiung<Frae , Maka
diterima Ho dan H, ditolak, sedangkan jika Friwung>Frane, Maka
Ho ditolak dan H, diterima. Jika signifikans di bawah 0,05
maka Ho ditolak dan H, diterima Untuk menentukan nlai Fiape
diperlukan adanya dergjat bebas pembilang dan dergjat bebas
penyebut, denga rumus sebagai berikut:

df (pembilang) = k-1

df (penyebut) = n-k

Keterangan:

n = jumlah sampel penelitian

k = jumlah variabel bebas dan terikat
Nilai Friung akan diperolen dengan menggunakan bantuan

software SPSS 17.00 for windows. Kemudian akan dibandingkan

dengan Fpe pada tingkat o = 5% (2:58) = 3.15. Nilai Fpiwng dapat

dilihat padatabel 4.37.



Tabel 4.38

ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 37.453 5 7.491 2.093 .073%
Residual 336.387 94 3.579
Total 373.840 99

a. Predictors: (Constant), Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty

b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
Sumber: Hasil pengolahan SPSS (2013)

Berdasarkan tabel 4.38 diatas memperlihatkan nilai Fpiwng adalah 2,093
dengan tingkat signifikansi 0,000. Sedangkan Fape adalah 1,39. Oleh karena
pada kedua perhitungan yaitu Fpiung™> Frane (2,093 > 1,39) dan tingkat
signifikansi 0.000<0.05, maka hipotesis Hy ditolak dan H, diterima. Dapat
dismpulkan bahwa variabel bebas (X1, Xz X3 X4 Xs) berupa variabel
reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible secara serempak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel terikat (Y) yaitu

kepuasan pelanggan.

b. Uji Signifikans Parsial (Uji-t)
Uji t menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel bebas yang terdiri
dari reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible mempunyal
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan ().

HO:bl1=b2=0



H1:

a)

b)

Artinya variabel bebas yang terdiri dari variabel reability,
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y).

b1#b2 £ 0

Artinya variabel bebas yaitu variabelreability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible secara parsid mempunyai
pengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan ().
Kriteria pengambilan keputusan:

HO tidak ditolak jikat hitung <t tabel pada o = 5%

HO ditolak jikat hitung = t tabel pada a = 5%

Hasil uji t dapat dilihat pada Tabel 4.15.



Tabel 4.39
Hasil Uji t
Coefficients

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 16.661 3.672 4537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010
Assurance .046 .143 .034 3.323 .007
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048
Tangible 151 .213 .088 2.708 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Nilai t hitung akan dibandingkan dengan t tabel. Pada tingkat kesalahan

(o) = 5% (0,05) maka derajat kebebasan (df) = (n — k). Jumlah sampel (n)

adalah sebanyak 100 orang.

Nilai t hitung variabel tangible (X;) = 2,645> t tabel = 1,66 dan nilai

signifikansi adalah 0,021, nilai ini lebih kecil dari nilai a = 5% (0,05). Hal ini

berarti reability (X;) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan (Y). Artinya, jika variabel reability (X;) ditingkatkan

sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan sebesar 2,645.



Berdasarkan Tabel 4.18 nilai t hitung reability (X2) = 2,164> t tabe =
1,66 dan nilai signifikansi adalah 0,010, nilai ini lebih kecil dari nilai a = 5%
(0,05) maka keputusan hipotesis dalam penelitian ini adalah HO ditolak dan
H1 diterima. Hal ini berarti Tabel 4.18 nilai t hitung variabel responsiveness
(X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y). Artinya, jika variabel Tabel 4.15 nilai t hitung variabel responsiveness
(X2) ditingkatkan sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan sebesar
2,164.

Berdasarkan Tabel 4.39 nilai t hitung assurance (X3) = 3,323> t tabel =
1,66 dan nilai signifikansi adalah 0,007, nilai ini lebih kecil dari nilai a = 5%
(0,05) maka keputusan hipotesis dalam penelitian ini adalah HO ditolak dan
H1 diterima. Hal ini berarti Tabel 4.18 nilai t hitung variabel assurance (X3)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Artinya, jika variabel Tabel 4.18 nilai t hitung variabel assurance (X3)
ditingkatkan sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan sebesar 3,323.

Berdasarkan Tabel 4.39 nilai t hitung emphaty (X,) = 1,922> t tabel =
1,66 dan nilai signifikansi adalah 0,048, nilai ini lebih kecil dari nilai a = 5%
(0,05) maka keputusan hipotesis dalam penelitian ini adalah HO ditolak dan
H1 diterima. Hal ini berarti Tabel 4.18 nilai t hitung variabel emphaty (X4)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Artinya, jika variabel Tabel 4.18 nilai t hitung variabel emphaty (X,)

ditingkatkan sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan sebesar 1,922.



Berdasarkan Tabel 4.39 nilai t hitung tangible (Xs) = 2,708> t tabel =
1,66 dan nilai signifikansi adalah 0,001, nilai ini lebih kecil dari nilai a = 5%
(0,05) maka keputusan hipotesis dalam penelitian ini adalah HO ditolak dan
H1 diterima. Hal ini berarti Tabel 4.18 nilai t hitung variabel tangible (Xs)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Artinya, jika variabel Tabel 4.18 nilai t hitung variabel tangible (Xs)
ditingkatkan sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan sebesar 2,708.

c. Pengujian Koefisien Determinan (R?)

Pengujian Koefisien Determinan digunakan untuk mengukur seberapa
besar kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat. Koefisien
determinasi berkisar antara nol sampa dengan satu (0 < R?2 < 1). Jika R2
semakin besar (mendekati satu) , maka dapat dikatakan bahwa pengaruh
variabel bebas reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible
adalah besar terhadap variabel terikat (Y) yaitu kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, jika R? semakin kecil (mendekati nol) , maka dapat dikatakan
bahwa pengaruh variabel bebas reability, responsiveness, assurance,
emphaty, dan tangible adalah kecil terhadap variabel terikat (Y) yaitu
kepuasan pelanggan.

Hasil pengujian koefisien determinasi menggunakan program SPSS

Satistics 17.0 for windows dapat terlihat pada Tabel 4.16.



Tabel 4.40

Model Summaryb

M odel

Adjusted | Std. Error of

R R Square | R Square | the Estimate

1

.872% .760 .052 1.89172

a Predictors:

(Constant), Reability, Responsiveness,

Assurance, Emphaty, Tangible
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Berdasarkan Tabel 4.40 dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1.

Nila R sebesar 0,872 menunjukkan bahwa hubungan antara
reability, responsiveness, assurance, emphaty, dan
tangibleterhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) sebesar 87,2 %
dan artinya hubungannya sangat kuat

Nila R Sguare = 0,760 menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh reability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible sebesar 76,0 %, sedangkan
sisanya sebesar 24,0 % dapat dijelaskan oleh variabel -variabel lain

yang tidak diteliti dalam penelitianini.

4.6. Pembahasan

Berdasarkan hasil analisa yang telah dikemukakan, maka dapat

dijelaskan bahwa melalui model regresi linier berganda baik untuk faktor fisik



(X1), Keandalan (X2 Daya Tanggap (X3, Jaminan (X4), empati (Xs) mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Koefisien determinan atau pengaruh antara variabel tidak bebas dengan
variabel tidak bebas diperoleh nilai sebesar 76 % menunjukkan bahwa variabel
kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh reability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible sebesar 87,2 %, sedangkan sisanya sebesar
12,8 % dapat dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitianini.

Nilai R (kofisien korelasi) sebesar 87.2% ini menunjukkan hal yang kuat
terhadap variable bebas yang diteliti, yang mana variable bebas tersebut terdiri
dari faktor bukti fisik, keadalan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pelayanan Listrik Nasional di Kota Tarakan ini
berarti hubungan antara variable bebas yang terdiri dari bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati mempunyai hubungan yang kuat terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pelayanan Listrik Nasional di Kota Tarakan. Hal
ini sesua dengan intepretasi Sugiono (2002: 241).

Untuk menunjukkan kemaknaan hipotesis, yang digunakan Uji F (uji
Simultan) dengan membandingkan Fritung dengan Fiane. Berdasarkan perhitungan
Fhiung 2,093>  Fae 1,39 dan diperolen hasil signifikan 0.000<0.05,
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, maka hipotesis Ho ditolak dan H, diterima. Dengan

demikian menunjukkan bahwa faktor-faktor pelayanan yang terdiri dari bukti



fiskk, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan sesuai atau
diterima. Maka sesuai dengan hipotesis yang ada bahwa faktor bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan voucher listrik prabay token diterima. Artinya model
regres dapat dipakai untuk memprediksi kepuasan pelanggan voucher listrik
prabayar token.

Untuk hubungan antar variabel bebas, masing-masing koefisien
diperoleh nilai positif, ini berarti faktor-faktor kualitas pelayanan berdampak
positif terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti setiap faktor bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati ditingkatkan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara parsial, pengaruh masing-masing
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adal ah:

4.6.1 Faktor Bukti fisik (X1)
Diperoleh thitung > tape (2.645 < 1.66) dengan nilai signifikan

0,021, hal ini menunjukkan bahwa faktor bukti fisik berpengaruh secara

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga H, diterima

Ho ditolak. Hal ini dibuktikan data penelitian yang menunjukkan

tanggapan dari responden yang menyatakan setuju, para konsumen

merasa bahwa bukti fisik yang meliputi perlengkapan kerja, saran
teknologi dan layanan informasi yang mendukung menjadi sangat

penting dalam pelayanan. Hal tersebut ditegaskan oleh Kotler (2003: 93)



4.6.2

4.6.3

Faktor Keandalan (X>)

Diperoleh nilai thiwng > twpe (2.164 > 1.66) dengan nilai
signifikan 0,010, ha ini menunjukkan bahwa faktor keandalan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Kepuasan pelanggan dapat
meningkat apabila pelanggan diberikan pelayanan yang sesuai dengan
prosedur pelayanan yang bak. Karena pelanggan ingin selalu
mendapatkan pelayanan yang baik sehingga membuat konsumen
menjadi percaya dan yakin terhadap karyawan dan PT. PLN Tarakan itu
sendiri. Maka dari itu mengapa ketepatan, kecepatan waktu dan
kemudahan menjadi sangat penting bagi pelanggan. Hal ini ditegaskan
oleh Kotler (2003: 93) menyatakan bahwa keandalan (reability) yaitu
kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan
terpercaya
Faktor Daya Tanggap (X3)

Diperoleh nilai thitung > tape (3,323 > 1,66) dengan nilai
signifikan 0.007, hal ini menujukkan bahwa faktor daya tanggap
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga Ho ditolak H, diterima.

Kepuasan pelanggan meningkat apabila terdapatnya cepat
tanggap dari karyawan dalam membantu pelanggan apabila mengalami

permasalahan yang berhubungan dengan voucher listrik prabayar pad



4.6.4

4.6.5

PT. PLN Tarakan ditingkatkan pula. Masih adanyan pelanggan yang
belum memahami prosedur-prosedur dari voucher listrik prabayar ini,
sehingga faktor daya tanggap yang cepat ini sangat diperlukan oleh
pelanggan. Hal ini dipertegas oleh Kotlet (2003: 93) menyatakan Daya
Tanggap (responsiveness) yaitu kemampuan untuk membantu konsumen
dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan.

Faktor Jaminan (X4)

Diperoleh nilai thiung > tape (1.922 > 1.66) dengan nilai
signifikan 0,048, ha ini menunjukkan  bahwa faktor jaminan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga Ho ditolak dan H, diterima. Karena pelaksaan pelayanan di
PT. PLN Tarakan yang diberikan kepada pel anggan sudah sesuai dengan
standar operasional kerja. Dengan kemampuan optimal karyawan dalam
melayani pelanggan, juga ramah dan sopan membuat pelanggan menjadi
nyaman. Hal ini ditegaskan oleh Kotler (2003: 93) yang menyatakan
Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan
keyakinan.

Faktor Empati (Xs)

Diperoleh nilai thtung > tae (2.708 > 1.66) dengan nilai

signifikan 0.001, hal ini menunjukkan bahwa faktor empati berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga Hy ditolak



dan H, diterima. Kepuasan konsumen meningkat apabila karyawan
mampu memahami apa yang menjadi kebutuhan spesifik dari pelanggan.
Karyawan juga mampu mendengar, menampung aspiras dari pelanggan
dan memudahkan proses pelayanan voucher listrik prabayar token itu
sendiri. Hal ini ditegaskan oleh Kotler (2003:95) yang menyatakan
bahwa empati (empaty) merupakan syarat untuk peduli, memberi
perhatian pribadi bagi konsumen.

Dari analisis secara parsial masing-masing faktor memberikan
pengaruh yang bervariasi terhadap kepuasan konsumen, namun faktor
yang memiliki pengaruh yang signifikan dan dominan terhadap
kepuasan pelanggan adalah faktor daya tanggap thiwung l€bih besar dari
tiave (3.323 > 1.66) dengan tingkat signifikan 0.007 dan thiwng l€bih besar
dari tiape faktor empati (2.708 > 1.66) dengan nilai signifikan 0.001.

Tjiptono (2006: 70) mengatakan bahwa daya tanggap (responsiveness)
merupakan keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap. Dari faktor daya tanggap banyak yang dilakukan oleh
PT. PLN di Kota Tarakan dalam rangka memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan. Dalam hal ini yaitu cepat tanggap dan komunikas yang baik kepada
para pelanggan dalam menangani keluhan masalah voucher listrik prabayar ini,
kemudian komunikasi yang lancar tehadap konsumen juga cepat tanggap melayani
gangguan voucher listrik prabayar melalui call centre 123 yang dianggap paling

cepat membantu pelayanan gangguan listrik bagi pelanggan, sehingga pelanggan



merasa puas dan mendapatkan pelayanan secara baik. Hasil inilah yang
menunjukkan bahwa penilaian yang baik mengenai kualitas pelayanan daya
tanggap sesua dengan tingkat keinginan pelanggan sehingga mendorong
pelanggan untuk menggunakan voucher listrik prabayar token ini semakin tinggi.
Dengan tercapainya keinginan pelanggan tersebut, maka PT. PLN di Kota Tarakan
dapat memuaskan pelanggan, karena pelanggan telah diberikan pelayanan yang
cepat tanggap sehingga pelanggan yakin dan percaya untuk dikemudian hari ingin
mendapatkan pelayanan tersebut kembali.

Tjiptono (2006: 70) mengatakan empati merupakan kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memenuhi
kebutuhan para pelanggan. Kualitas pelayanan PT. PLN di Kota Tarakan jika
dilihat dari faktor empati dapat dikatakan baik. Terlihat dari karyawan yang
mengutamakan kepetingan pelanggan, selain itu petugas mau mendengar dan
menampung aspirasi dari pelanggan listrik prabayar token. Dan karyawan juga
membantu pelanggan agar lebih mudah dalam menggunakan listrik rabayar token
ini.

Adapun faktor yang berpengaruh positif dan signifikan tetapi tidak dominan
yaitu thiwung l€bih besar dari tiane faktor bukti fisik (2.645 > 1.66) ,thitung |€bih besar
dari tiane faktor keandalan (2.164 > 1.66) dengan tingkat signifikan 0.010, dan thitung
lebih besar dari tiape faktor jaminan (1.922 > 1.66) dengan tingkat signifikan 0.048

Tjiptono (2006: 70) mengatakan bahwa bukti fisik merupakan fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. Bukti fisik menjadi sangat penting



bagi pelanggan karena termasuk bukti nyata sarana dan prasarana bagi kebutuhan
pelanggan. Bukti fisik dari perusahaan akan mempengaruhi keyakinan dan
persepsi konsumen, apabila perusshaan sudah memenuhi standar operasional
pelayanan, maka pelanggan akan merasa puas. PT. PLN Tarakan sudah memenuhi
segala prosedur pelayanan bukti fisik ini, sehingga terjadi persepsi yang positif
bagi pelanggan. Hal ini ditunjukkan dengan mudahnya pelanggan melakukan
pembelian, pemasangan baru dan gangguan dari listrik prabayar token ini sendiri.

Tjiptono (2006: 70) mengatakan keandalan merupakan kemampuan
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. PT.
PLN Tarakan dapat dianggap baik dalam hal keandalan. Hal ini dibuktikan dengan
cepat tanggap dan komunikasi yang baik antara karyawan dalam melayani keluhan
tentang listrik prabayar dari pelanggan. Kemudian layanan call centre 123 yang
menjadi bantuan darurat yang memudahkan pelanggan melaporkan segala
permasal ahan listrik prabayar token sangat membantu pelanggan.

Tjiptono (2006: 70) mengatakan jaminan merupakan pengetahuan,
kemampuan, kesopananan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas
dari bahaya, resiko dan keraguan. Hal ini sudah terdapat pada karyawan yang ada
di PT. PLN Tarakan, hal ini terlihat dari kemampuan optimal yang dimiliki oleh
karyawan dalam memberikan informasi serta penjelasan tentang listrik prabayar
token ini. Kemudian pelayanan yang sopan dan ramah sehingga membuat
pelanggan yakin PT. PLN Tarakan mampu menyelesaikan segala permasalahan

listrik prabayar token ini.



Pelanggan prabayar memiliki keunggulan dalam melakukan konservasi
energi bila dibandingkan dengan pelanggan biasa. Nilai tambah lain yang
diperoleh pelanggan prabayar ini, diantaranya: pelanggan lebih mudah
mengendalikan pemakaian listrik, pemakaian listrik dapat disesuaikan dengan
anggaran belanja, tidak akan terkena biaya keterlambatan, privasi lebih terjaga,
jaringan luas pembelian listrik isi ulang, tepat digunakan bagi Anda yang memiliki

usaha rumah kontrakan atau kamar sewa (kos).



BABV

PENUTUP

5.1 Kesmpulan
Berdasarkan hasil penelitian secara analisis dan pembahasan mengenai

pengaruh kualitas pelayanan voucher listrik prabayar token pada PT. PLN di

Kota Tarakan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a Berdasarkan perhitungan Friwng 2,093 Fae 1,39 dan diperolen hasil
signifikan 0.000<0.05, maka hipotesis Hy ditolak dan H, diterima. Dengan
demikian menunjukkan bahwa faktor-faktor pelayanan yang terdiri dari bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara bersama-sama
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan sesuai
atau diterima.

b. Secara parsia faktor daya tanggap memberikan pengaruh yang paling
dominan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan pemberian
penilaian positif dari pelanggan kepada PT. PLN Tarakan mengenal
kualitas pelayanan daya tanggap yang memenuhi keinginan pelanggan.

Cc. Secara umum pelanggan PT. PLN di Kota Tarakan menyatakan puas

dengan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan listrik prabayar token.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian maka didapatkan saran sebagai berikut:

1

5.

Hendaknya PT. PLN Tarakan meningkatkan Kualitas Pelayanan dari faktor
Bukti Fisik karena pelayanan langsung yang berbentuk fisik sangat membantu

pelanggan mengerti tentang listrik prabayar ini.

. Hendaknya PT. PLN Tarakan meningkatkan Kualitas Pelayanan dari faktor

Keandalan k

. Hendaknya PT. PLN Tarakan meningkatkan Kualitas Pelayanan dari faktor

Jaminan karena tanggung jawab karyawan, pengetahuan karyawan dan etika

termasuk didalamnya yang menjadi sangat penting bagi kepuasan pelanggan.

. Sebaiknya diadakan lagi pelatihan-pelatihan khusus bagi karyawan untuk

menambah pengetahuan dan keterampilan dalam melayani pelanggan
sehingga pelanggan merasa puas dengan kualitas jasa yang diberikan oleh PT.
PLN Tarakan.
Sebaiknya karyawan lebih komunikatif salam melayani pelanggan agar
pelanggan merasa dilayani dengan baik dan merasa puas sehingga menciptakan

image yang baik bagi perusahaan di mata para pelanggan.
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KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K epuasan Pelanggan (Studi Kasus V oucher
Listrik Prabayar Token pada PT. Pelayanan Listrik Nasional di Kota Tarakan)

Biodata Responden:

1.

2.

3.

Umur: (a). < 30 tahun; (b) 31 — 40 tahun; (c) 41 - 50 tahun; (d) = 51 tahun.

Jenis Kelamin: Laki-laki / Perempuan

Pendidikan Terakhir: (a). SD; (b). SMP; (c). SMA; (d) Diploma; (€). Sarjana; (f).
Magister; (g) Doktor.

Pekerjaan: (a). PNS; (b). Wiraswasta; (c). Buruh; (d). TNI/Polri.

Jumlah Pemakaian Listrik: (a). Rp. 0 — Rp. 50.000; (b). Rp. 51.000 — Rp.
100.000; (c). Rp. 101.000 — Rp. 200.000; (d). Rp. 201.000 — Rp. 300.000; (&).
Rp. 301.000 — Rp. 400.000; (f). = Rp. 401.000.

Jumlah Penghuni Rumah: (a). 1 — 2 orang; (b). 3 - 4 orang; (¢). 5 — 6 orang; (d).
> 7 orang.

Tempat Pembelian Token: (a). Loket Pembayaran PLN; (b). ATM; (c). Bank;
(d). Kantor Pos.

Jumlah voucer yang sering dibeli: (a). 20.000; (b). 50.000; (c). 100.000; (d). =

250.000.
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PETUNJUK

Aspek-aspek penilaian untuk mengukur kualitas layanan liastrik prabayar PT.
PLN (Persero) di Tarakan dengan menggunakan skala likert, yaitu:

a TS=Tidak Setuju
b. RR =Ragu-Ragu

c. S=Setuyju

d. SS=Sangat Setuju.

Pilihlah dengan memberikan tanda benar (V) pada kolom yang tersedia dalam
kuesioner berikjut. Anda diminta dengan hormat memberikan penilaian dengan
mengis daftar kuesioner ini. Kerahasiaan dari Bapak/Ibu/Sdr/l dalam penelitian ini
akan dijamin dan hanya untuk kepentingan ilmiah dan akademis.



DAFTAR PERTANYAAN KUALITAS PELAYANAN
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No

Pernyataan

SS

RR

TS

Tangible

Tersedianya perlengkapan kerja untuk pelayanan pembelian,
pemasangan dan gangguan listrik prabayar token pada
petugas PLN Tarakan

Sistem Sarana teknologi yang digunakan
Unit Pelayanan Pelanggan Listrik prabayar
dianggap sudah canggih

Sudah tersedialayanan informasi yang
mendukung dalam pemasangan listrik

prabayar

Realiblity

Memberikan pelayanan yang selalu akurat dan tepat dalam
pembelian, pemasangan, dan gangguan listrik prabayar token
pada pelanggan

Kemudahan prosedur dalam pembelian, pemasangan dan
gangguan litrik prabayar token

K etepatan waktu bila berjanji dalam hal pemasangan dan
gangguan listrik prabayar token pada pelanggan

Responsiveness

Cepat tanggap dan komunikasi yang baik dalam melayani
keluhan listrik prabayar token dari pelanggan

Pelayanan gangguan call centre 123 dianggap mampu
membantu pelanggan memberikan informasi gangguan
listrik prabayar token

komunikas yang lancar terhadap pelanggan dalam melayani
listrik prabayar token
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No

Pernyataan

RR

TS

Assurance

Kemampuan optimal para karyawan dalam memberikan
penjelasan dan menanggapi keluhan pelanggan perihal listrik
prabayar token

2 | Pelayanan yang diberikan sopan dan ramah membuat
pelanggan merasa nyaman

3 | Pelanggan yakin PLN Tarakan mampu meyel esaikan segala
pemasalahan listrik prabayar token

Emphaty

1 | PLN Tarakan mau mendengar dan menampung aspirasi
maupun keluhan-keluhan dari pelanggan listrik prabayar
token

2 | Memudahkan proses pelayanan listrik prabayar token

3 | Petugas memahami dan tanggap akan

kebutuhan spesifik pelanggan




DAFTAR PERNYATAAN KEPUASAN PELANGGAN
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No

Pernyataan

SS

RR

TS

Prosedur pemasangan untuk pasangan baru atau perpindahan
dari listrik pasca bayar ke listrik prabayar yang mudah

2 | Kemudahan dalam pengoperasian atau penggunaan listrik
prabayar

3 | Biayaperpindahan dari listrik pasca bayar ke listrik prabayar
yang sangat murah

4 | Pelanggan sangat terbantu dengan prosedur pelayanan yang
mudah dimengerti

5 | Dengan menggunakan listrik prabayar ini pelanggan menjadi
lebih mudah mengontrol pemakaian listrik setiap bulannya

6 | Pelanggan Puas membayar listrik sesuai dengan

pemakai annya saja dan tidak ada pemutusan listrik




Lampiran 1 Uji Validitas

1. Variabel Reability (X1)

Tabel 4.23 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl 412 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 .388 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 490 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

2. Variabel Responsiveness (X2)

Tabel 4.24 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket
Item-Total
Correlation
(r-hitung)
Item-pertanyaanl .658 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 .552 0.381 Valid
Item-pertanyaan3 432 0,381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

3. Variabe Assurance (X3)

Tabel 4.25 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl 755 0.381 Valid
Item- pertanyaan? 493 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 .610 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)
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4. Variabe Emphaty (X4)

Tabel 4.26 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl .615 0.381 Valid
Item- pertanyaan?2 .565 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 412 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

5. Variabel Tangible (X5)

Tabel 4.27 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected r-tabel Ket

Item-Total

Correlation

(r-hitung)
Item-pertanyaanl .691 0.381 Valid
Item- pertanyaan? 577 0.381 Valid
Item- pertanyaan3 571 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

6. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabel 4.28 Hasil Uji Validitas (1 Item-Total Statistics

Corrected | r-tabel Ket
[tem-
Total
Correlatio
n(r-
hitung)
Item-pertanyaanl 572 0.381 Valid
Item-pertanyaan? 971 0.381 Valid
[tem-pertanyaan3 .886 0.381 Valid
[tem-pertanyaan4d .656 0.381 Valid
[tem-pertanyaan5 .686 0.381 Valid
Item-pertanyaan6 .896 0.381 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS.876 (2013)
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Lampiran 2 Uji Reliabilitas

1. Variabel Reability (X1)

Tabel 4.29 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of Items
sAlpha
.684 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

2. Variabel Responsiveness (X2)

Tabel 4.30 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of ltems
sAlpha

741 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

3. Variabe Assurance (X3)

Tabel 4.31 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach' | N of ltems
sAlpha

754 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

4. Variabe Emphaty (X4)

Tabel 4.32 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)
Cronbach’ | N of Items
sAlpha
.850 3
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)




5. Variabel Tangible (X5)

Tabel 4.33 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)

Cronbach' | N of ltems
sAlpha
.876 3

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

6. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Tabel 4.34 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)

Cronbach' | N of ltems
sAlpha
.854 6

Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Lampiran 3Hasil Analisis Statistik Inferensial

Tabel 4.35 Hasil Uji Normalitas Pendekatan Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Kepuasan

Reability Responsiveness| Assurance Emphaty Tangible | Pelanggan

N 100 100 100 100 100 100
Normal Mean 13.2500 8.7300 11.4700 13.6400 13.0600 25.9600
Parameters™® s peviation 1.03840 77662 1.43164 1.29895 1.13547|  1.94323
Most Extreme Absolute .205 .296 .158 .219 .186 .204
Differences  positive 155 296 158 148 145 153
Negative -.205 -.174 -.157 -.219 -.186 -.204
Kolmogorov-Smirnov Z 2.049 2.964 1.577 2.192 1.861 2.037
Asymp. Sig. (2-tailed) 130 418 214 .300 402 150

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




159

Tabel 4.36 Uji Glejser

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients 95.0% Confidence Interval for B

Model B Std. Error Beta t Sig. Lower Bound | Upper Bound
1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000 9.369 23.952
Reability 122 .190 .065 2.645 .021 .254 .498
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010 A72 557
Assurance .046 .143 .034 3.323 .007 237 .329
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048 .012 717
Tangible 151 213 .088 2.708 .001 272 574

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)

Tabd 4.37
Coefficients

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021 .934 1.071
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010 .894 1.119
Assurance .046 143 .034 3.323 .007 .868 1.152
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048 .636 1.573
Tangible 151 213 .088 2.708 .001 .618 1.619

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan SPSS (2013)




Lampiran 4 AnalisisRegres Linier Berganda

Tabel 4.37

Analisis Regresi Linier Berganda Coefficients

Coefficients?®
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Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 16.661 3.672 4.537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010
Assurance .046 .143 .034 3.323 .007
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048
Tangible 151 .213 .088 2.708 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Lampiran 5 Uji Hipotesis
d. Uji Signifikan Simultan ( Uji-F)

Tabel 4.38
ANOVAP
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 37.453 5 7.491 2.093 .073%
Residual 336.387 94 3.579
Total 373.840 99

a. Predictors: (Constant), Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty

b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan



161

e. Uji Signifikans Parsial (Uji-t)
Tabel 4.39
Hasil Uji t
Coefficients
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error t Sig.

1 (Constant) 16.661 3.672 4537 .000
Reability 122 .190 .065 2.645 .021
Responsiveness .043 .259 .017 2.164 .010
Assurance .046 .143 .034 3.323 .007
Emphaty .353 .184 .236 1.922 .048
Tangible 151 .213 .088 2.708 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
f.  Pengujian Koefisien Deter minan (R?)

Tabel 4.40
Model Summaryb
Adjusted | Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 3178 914 .052 1.89172
a.  Predictors: (Constant), Reability, Responsiveness,

Assurance, Emphaty, Tangible

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Karakteristik Berdasarkan Usia

W<30 W31-40 “41-50 =251

Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

© Laki-laki @ Perempuan

Karakteristik Berdasarkan Pendidikan

WSD uSMP ©SMA mDiploma mSarjana © Magister - Doktor

4%

Karakteristik Berdasarkan Tempat
Pembelian Token

= Loket Pembayaran PLN = ATM Bank W Kantor Pos

Karakteristik Berdasarkan jumiah
Voucher yang sering dibeli

®20000 ¢ 50000 - 100000 = x250.000

- W

Karakteristik Berdasarkan Jumlah
Penghuni Rumah

wi-2orang " 3-Forang ~ S5-6orang W2Torang

5%

Karakteristik Berdasarkan Jumiah
Pemakaian Listrik

=0-50.000 #51.000-100.000 © 101.000 - 200.000

= 201.000 - 300.000 = 301 000 - 400.000 - 2 401.000

14%

Karakkteristik Berdasarkan Pekerjaan

WPNS © Wiraswasta © Burvh = Thyeolri
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