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Abstract

The object of this final report is to find out tihefluence of service quality to the customer
satisfaction of PT PLN (Persero) Cabang PalembBagon Rivai. The purpose of this final reportois
investigate the influence of service quality whigmost dominantly influence the customer satigfact
and to investigate the quality that is given whethés already fulfilled the customer satisfactiomhe
data are got questioner, observation, intervieve, data are analyzed by using the theories from hlasu
(2003), Lupiyoadi (2001), Umar (2002), Tjiptono 989, and by using the SPSS analysis for windows
11.5 version Multiple Regression formula. The Keshows that R Square is the colleration service
quality and the customer perception satisfactioriciviwere 30.6%, while the remaining 69.4% were
influenced by other factor not included in thisdstu The factor of Tangibles more influence custome
satisfaction. Writer suggests that PT PLN (Pery&abang Palembang Rayon Rivai should increase the
service quality in Responsiveness dimention, bectnis dimention is that costumer want.
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Pendahuluan

Menjalankan suatu bisnis pada saat ini menjaduspetsaingan yang sangat ketat antar
bisnis lainnya, baik di pasar domestik maupun nh#@sional. Agar suatu perusahaan dapat
bertahan dan bersaing dengan perusahaan lainnyka marusahaan tersebut harus
memperhatikan suatu pelayanan yang diberikan kependoelinya, hal ini dimaksudkan agar
seluruh barang atau jasa yang ditawarkan akan mahtiempat yang baik di mata masyarakat
selaku pembeli atau calon pembeli, dan dapat mkaikgn kepuasan pembeli terhadap apa
yang kita tawarkan. Perusahaan sendiri terbagjadeperusahaan barang dan perusahaan jasa,
pada perusahaan yang bergerak dibidang jasa meatigarh kualitas jasa yang diberikan
sangat penting karena hal tersebut dapat mempdndeasetiaan pembelinya.

Pengertian kualitas jasa menurut Kotler dalam (@iip, 2004:6) yaitu setiap tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatk piépada pihak lain, yang pada dasarnya
bersifatintangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kejlé&kan sesuatu. Kualitas
jasa ini meliputi 5 dimensi yaitu pertanialiability, reliability adalah kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji g#agvarkan. Keduaesponsiveness,
responsivenesadalah respon atau kesediaan karyawan dalam mampalanggan. Ketiga
assurance assuranceyaitu kemampuan karyawan atas pengetahuan terhaalpk secara
tepat, keramah-tamahan, perhatian dan kesopanamempat tangibles, tangiblesyaitu
penampilan fisik, seperti gedung, tata ruang, ifasil dan lainnya. Kelimamphaty, emphaty
yaitu perhatian secara individual yang diberikanupahaan kepada pelanggan. Dari kelima
dimensi tersebut jika dapat dipenuhi dengan badh glerusahaan maka akan menimbulkan
kepuasan pelanggan, menurut Tjiptono (2004:147)&sn pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau) lyasiy ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya.

Pelayanan jasa yang baik di dalam suatu perusahlian, menciptakan kepuasan bagi
pelanggannya. Ketika pelanggan merasa pelayanaig ykberikan perusahaan sangat
memuaskan, maka mereka akan kembali menggunalkampgagsahaan tersebut dan sekaligus
menjadi pelanggan yang setia, begitu pula sebaikikp pelanggan tersebut tidak puas, maka
pelanggan tersebut tidak akan memakai jasa perasalim lagi, dan menceritakan
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pengalamannya yang mengecewakan pada orang lalingga dapat menyebabkan
menurunnya jumlah pelanggan dan menurunnya ciifadeata eksistensi perusahaan tersebut
bagi masyarakat. Salah satu perusahaan yang bemjbidang jasa yaitu PT PLN (Persero),
suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa isitik, yang meliputi penerangan dan
penggerak peralatan mesin. Listrik merupakan soafyang sangat penting bagi masyarakat,
bisa dikatakan segala kegiatan manusia telah tenggrpada listrik, oleh karena itu suatu
tempat atau daerah tentunya sangat membutuhkakagvadistrik yang kuat dan baik untuk
menunjang aktivitasnya, untuk itulah PT PLN (Pessesebagai salah satu BUMN (Badan
Usaha Milik Negara) harus dapat memenuhi kebutuhasyarakat di dalam bidang listrik
tersebut, karena sesuai pada Pasal 33 ayat 3 UdBb yiitu Bumi dan air dan kekayaan alam
yang terkandung di dalamnya dikuasai oleh Negara dipergunakan untuk sebesar-besar
kemakmuran rakyat.

PT PLN (Persero) harus memberikan pelayanan yailg karena jika pelayanan itu
buruk seperti pemadaman listrik maka dampaknyadaiegat merugikan semua kalangan yang
meliputi perusahaan, bisnis, rumah tangga, industdan sosial, adapun dampak yang
ditimbulkan seperti perusahaan dipaksa menyediglarerator listrik agar tetap bergeraknya
roda bisnis. Mereka juga harus membakar berdrumdsolar setiap hari agar bisa
memperoleh energi yang sudah menjadi kebutuhankpitkodan biaya tambahan cukup besar.
Bagi masyarakat golongan rumah tangga mereka haersgoh kocek lebih oleh sebab
pemadaman listrik bergilir, seperti, harus memiathpu darurat, lilin, serta lampu teplok
berikut minyak tanah yang makin langka. Peralgt@mg bergerak menggunakan listrik milik
warga, sudah tak terbilang jumlahnya yang rusakbatkilistrik padam dan menyala.
Pemadaman listrik juga menyebabkan lampu-lampu watatu lintas padam, akibatnya
kemacetan terjadi di sejumlah titik jalan.

Salah satu PT PLN (Persero) yang ada di Kota Paeqlyaitu PT PLN (Persero)
Cabang Palembang Rayon Rivai yang berada di Japh A Rivai No. 37 Palembang. Seperti
pada penjelasan diatas pada PT PLN (Persero) Cdbaleghbang Rayon Rivai ini terbagi
menjadi 5 golongan yakni, Golongan Bisnis yang pugiiusaha-usaha seperti warung internet
(warnet), ruko, dan hotel. Golongan Industri maiperusahaan-perusahaan besar antara lain
Perusahaan Baja, PT Kodja, Industri Songket. @GaonrPemerintah yaitu Pemerintahan yang
ada di Kota Palembang, seperti kantor walikotatd@pajak, dan kantor gubernur. Golongan
Rumah Tangga meliputi rumah tangga masyarakat urdamGolongan Sosial seperti masjid,
sekolah, yayasan yatim piatu, panti jompo, danlgim PT PLN (Persero) yang ada diseluruh
Indonesia dan juga PT PLN (Persero) Cabang PalagnBayon Rivai telah memberikan
pelayanan guna memenuhi kebutuhan pelanggannyamengmberikan yang terbaik, adapun
pelayanan yang diberikan oleh PT PLN (Persero) @atzalembang Rayon Rivai meliputi
pelayanan tambah dan turun daya, ubah nama, phsamgbaca meter, pelayanan teknik, serta
menerima keluhan dari para pelanggan berupa gang@alaupun PT PLN (Persero) telah
memenuhi kebutuhan pelanggannya tetapi masih atenggan yang kurang puas akan
pelayanan yang telah diberikan oleh PT PLN (Pejsalasan akan tidak kepuasan tersebut
dirasakan berbeda oleh tiap pelanggan, faktor &gbdasan tersebut juga bisa berasal dari
interen maupun eksteren, pada pihak interen bigadiedikarenakan adanya sesuatu hal pada
pihak PT PLN (Persero) sedangkan pada pihak ekstaitu ketidakpuasan pelanggan atas
pelayanan yang diberikan padahal pada suatu g®EIBILN (Persero) sendiri telah memberikan
yang terbaik sesuai kemampuannya.

Berdasarkan uraian-uraian yang telah dijelaskataslidan mengingat pentingnya kualitas
jasa terhadap kepuasan pelanggan khususnya golomgarah tangga, penulis mengambil
golongan rumah tangga dikarenakan pelanggan galomgmah tangga ini berhubungan
langsung dengan PT PLN (Persero), pencitraan lebindilihat oleh pelanggan rumah tangga.
Sedangkan untuk golongan lainnya seperti bisn@sjstri, pemerintah, dan sosial tidak terlalu
sering berhubungan langsung dengan PT PLN (Persela) Kecamatan Bukit Kecil
dikarenakan kecamatan Bukit Kecil merupakan pelandggrbanyak PT PLN (Persero) Cabang
Palembang Rayon Rivai, dengan jumlah pelanggamgalorumah tangga sebanyak 3.605 dari

33



Jurnal Orasi Bisnis Edisi ke-I1X, Mei 2013
ISSN: 2085-1375

jumlah pelanggan tersebut diambil sampel menggunakenus Slovin dalam buku Husien
(2002:146) sebesar 97 sampel, maka dari itu petauterik untuk meneliti bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan jasadtgrhkepuasan pelanggan golongan ruah
tangga kecamatan bukit kecil PT PLN (Persero) cgfatembang rayon rivai.

Bahan dan Metode

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan BW FPersero) Cabang Palembang
Rayon Rivai. Data yang penulis terima dari PT RPersero) Cabang Palembang Rayon Rivai
melalui teknik wawancara. Dalam wawancara, pendlithk harus bertatap muka secara
langsung, tetapi dapat melalui media tertentu mysaimelalui telepon atachatting melalui
internet. Jumlah pelanggan golongan rumah tanggarkatan bukit kecil berjumlah 3.605
pelanggan. Sampel menurut Sugiyono (2007:72) adadajan dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Untuk mengamlah sampel maka penulis menggunakan
rumus Slovin dikutip dari (Husien, 2002:146).

N

n= 5
1+ Ne

Keterangan : n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Persentase kelonggaran ketidaktelk#ana kesalahan (10%)

Maka didapatlah jumlah sampel sebanyak 97 orampneen dan Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalgirobability sampling khususnyacluster sampling (area
sampling) yang dikemukakan oleh Suliyanto (2005)120

Analisis Kuantitatif digunakan untuk menjelaskatadgang berbentuk angka (Sugiyono,
2009:14). Diperoleh dan dimasukkan kedalam progeasmalisis data yaitt5PSS (Statiscal
Product And Service Solutions) versi 11.05 for wimsl Adapun dalam metode ini yang akan
dianalisis berupa: Uji Validitas adalah suatu ukurgang menunjukkan tingkat-tingkat
kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yald atu sahih mempunyai validitas yang
tinggi. Sebaliknya instrumen yang kurang validdogrmemiliki validitas rendah (Arikunto,
1989:136). Uji Reliabilitas mengandung pengertimhwa sesuatu instrumen cukup dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpal ldaena instrumen tersebut sudah baik
(Arikunto, 1989:142). Validitas instrumen dalanrmpktian ini merupakan validitas konstruksi
karena penelitian ini mengacu pada penelitian ydiaglakan sebelumnya oleh Perusahaan.
Adapun validitas atas instrumen dalam penelitiardapat dilihat pad&orrected Item-Total
Correlation pada output SPSS uji reabilita€orrected ltem-Total Correlatioadalah korelasi
antara item bersangkutan dengan seluruh item aiisayl. Secara umum jika nilai Corrected
Item-Total Correlation lebih besar dari 2.0 makatgeyaan tersebut dapat dikatakan valid
Noursis dalam Lupiyoadi (2001:202)Pada penelitian ini, pengujian reliabilitas diguaak
rumus Alpha yang diolah melalui SPSS. Pada ouBRSS tersebut dapat dilihat pada nilai
Alpha. Secara umum apabila nila Alpha mendekagkanl, ini menunjukkan bahwa
pengukuran yang digunakan dalam penelitian iniabeli atau jawaban responden akan
cenderung sama walaupun diberikan kepada respotetsabut pada waktu dan bentuk
pertanyaan yang berbeda. Regresi Berganda, untngataui pengaruh variabel bebas (kinerja
kualitas jasa) terhadap variabel terikat (kepuagsalanggan) serta mengidentifikasi aspek
kualitas pelayanan jasa apakah memiliki pengaratt #alam menentukan kepuasan pelanggan.
Maka digunakan metode analisis uji Regresi Bergamsidapun persamaan normal dari fungsi
kepuasan nasabah sebagai berikut:

Y =a+blX1l+b2X2 +b3X3 + bdX4 + b5X5 + e

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta
b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi untetiap faktor kualitas produk
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X1 = Kualitas pelayanamangibles(bukti langsung)
X2= Kualitas pelayanaresponsivenegslaya tanggap)
X3 = Kualitas pelayanareliability (kehandalan)

X4 = Kualitas pelayanaassurancgjaminan)

X5 = Kualitas pelayanaamphaty(empati)

e = Residual atau Prediction error

Menurut Purwadi (2000:109) skala likert banyak digkan untuk mengukwompany
image ataubrand imagekarena skala ini mudah dibuat, bebas memasukkarygtaean yang
relevan, reliabilitas yang tinggi, dan aplikatifdaaberbagai situasi. Analisa kualitatif digunakan
untuk menjelaskan data secara deskriptif dan an&lisintitatif digunakan untuk menjelaskan
data yang diperoleh dari program analisa data ya8mRsS(Statistic Product and Service
Solution). Dari output ini akan dapat menunjukkan tingkat digdis, reliabilitas dan seberapa
besar tingkat signifikan yang dihasilkan pada peadianensi

Hasil dan Pembahasan

Uji validitas adalah sebuah pengukuran terhadaa gang diolah dimana menunjukkan
sejauh mana alat pengukur dapat mengukur apa yeng diukur. Dalam pengukutan data
penelitian penulis menggunakan kuesioner yang tdisgbarkan kepada pelanggan PT PLN
(Persero) Cabang Palembang Rayon Rivai GolonganaRurangga Kecamatan Bukit Kecil
yang terpilih menjadi responden. Pengujian inaklikan untuk mengetahui apakah kuesioner
yang dibuat dapat diikutkan pada analisis berikaitngxdapun teknik yang digunakan untuk uji
validitas adalah dengan analisa item, dimana seilapyang ada pada setiap butir pertanyaan
untuk suatu variable dengan runpreduct momenatau disebut dengan r tabel, dimana r hitung
harus lebih besar dari r tabel yaitu sebesar Q@2bi2ung > 0,202) untuk semua item. Apabila r
hitung lebih besar dari r tabel maka data dinyatakdid dan kuesioner dapat digunakan dalam
analisis berikutnya, r hitung sendiri bisa dililpgdaCorrected Item — Total Correlatiopada
hasil output SPSS. Berikut ini ditampilkan hasilvgliditas untuk setiap variabel.

Tabel 1.
Uji Validitas Terhadap Variabel Kualitas Layanan) (X
Iltem r hitung r tabel Keterangan
X1.1 0,4521 0,202 Valid
X1.2 0,3864 0,202 Valid
X1.3 0,4257 0,202 Valid
X1.4 0,2170 0,202 Valid
X2.1 0,3875 0,202 Valid
X2.2 0,5155 0,202 Valid
X2.3 0,2563 0,202 Valid
X2.4 0,3452 0,202 Valid
X3.1 0,4272 0,202 Valid
X3.2 0,3399 0,202 Valid
X3.3 0,2120 0,202 Valid
X3.4 0,2822 0,202 Valid
X4.1 0,3394 0,202 Valid
X4.2 0,2508 0,202 Valid
X4.3 0,2251 0,202 Valid
X4.4 0,2647 0,202 Valid
X5.1 0,2345 0,202 Valid
X5.2 0,4210 0,202 Valid
X5.3 0,3866 0,202 Valid
X5.4 0,4286 0,202 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2011)
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Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahw# perhitungan kualitas pelayanan PT
PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon Rivai Goloigamah Tangga Kecamatan Bukit
Kecil pada setiap dimensi, yaittangibles, reliability, responsiveness, assuramtzmemphaty
memiliki r hitung yang lebih besar dari r tabelhftung > 0,202), ini berarti bahwa sebagian
besar responden menyatakan setuju dengan permysaayataan pada setiap dimensi kualitas
pelayanan karena data pada kualitas layanan vafichdndal, sehingga kuesioer yang dipakai
dapat diikutkan pada analisis selanjutnya.

Tabel 2.

Uji Validitas Terhadap Variabel Kepuasan Pelangddn
Item r hitung r tabel Keterangan
Y.1 0,3999 0,202 Valid
Y.2 0,6099 0,202 Valid
Y.3 0,5845 0,202 Valid
Y.4 0,5253 0,202 Valid
Y.5 0,557¢ 0,20 Valid

Sumber: Data Primer Diolah (2011)

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat dilihat bahwd pashitungan kepuasan pelanggan
PT PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon Rivai @aloiRumah Tangga Kecamatan Bukit
Kecil pada variable kepuasan memiliki r hitung yéelgih besar dari r tabel (r hitung > 0,202),
ini berarti bahwa sebagian besar responden meraratsdtuju dengan pernyataan-pernyataan
pada variabel kepuasan pelanggan karena data ppdadan pelanggan dinyatakan valid dan
handal, sehingga kuesioer yang dipakai dapat #@&upada analisis selanjutnya.

Uji reliabilitas adalah alat ukur yang digunakartulnmemastikan instrumen tersebut
merupakan alat yang akurat dan dapat dipercayiaeligjbilits menunjukkan sejauh mana suatu
alat ukur dapat dipercaya atau diandalkan. Suatwkur baru dapat dipercaya atau diandalkan
apabila selalu didapat hasil yang konsisten dgalgeengukuran yang tidak berubah yang
dilakukan pada waktu yang berbeda-beda. Dalam kuleda uji reliabilitas dipergunakan
perbandingan antara r alpha dengan r tabel. Jikaha lebih besar daripada r tabel ( r alpha >
0,202) maka semua variabel dinyatakan reliabel bemdal, r alpha sendiri bisa dilihat dari
nilai alpha pada hasil output SPSS. Berikut itqipilkan hasil uji reliabilitas pada masing-
masing variabel.

Tabel 3.
Hasil Uji Reliabilitas Pada Setiap Variabel Kuaditzayanan (X)
dan Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Variabel ltem/ Number Alpha I tabel Keterangan
Dimensi  of ltem
Kualitas Layana X1 4 0,582( 0.20z Reliabe
X2 4 0,5909 0.202 Reliabel
X3 4 0,5212 0.202 Reliabel
X4 4 0,4686 0.202 Reliabel
X5 4 0,5852 0.202 Reliabel
Kepuasan pelanggan Y 5 0,7630 0.202 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah (2011)

Pada tabel 3 diatas dapat dilihat bahwa r alphasganua variabel adalah positif dan
lebih besar dari r tabel. Dengan demikian dapsingiiulkan bahwa semua variabel kualitas
layanan dan variabel kepuasan pelanggan dinyatekaaial atau reliabel.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelarigg berpengaruh sangat besar
yang mana pelanggan menilai seberapa baik layaaag gliterima dengan membandingkan
dengan apa yang diharapkan atau yang diinginkam ldglsutuhan pelanggan tersebut.
Keberhasilan dalam memberikan layanan yang prirpade pelanggannya akan menimbulkan
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pandangan yang baik dari pelanggan tersebut tguhadasing-masing perusahaan yang
memberikan pelayanan secara baik. Pengaruh laigkfayanan terhadap kepuasaan pelanggn
PT PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon Rivai @aloiRumah Tangga Kecamatan Bukit
Kecil dapat diukur dengan penilaian dari pelanggansendiri dan mengetahui tingkat dari
kepuasan pelanggannya. Upaya untuk mengetahui pdmigaalitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan PT PLN (Persero) Cabang Palembang Rayea Recamatan Bukit Kecil
dilakukan dengan melakukan Uji F (Uji secara Siamulatau Bersama) dan Uji T (Uji secara
Parsial atau sendiri-sendiri).

Berikut ini peneliti akan menganalisis dan membgiemaruh kualitas layanan dari lima
dimensi yang ada terhadap kepuasan dari pelangaRLR (Persero) Cabang Palembang
Rayon Rivai Golongan Rumah Tangga Kecamatan BukitiiK Dengan melakukan uji f
dengan variabel penelitian yang dikelompokan menjadabel bebas (variabel independen)
yang terdiri daritangibles, reliability, responsiveness, assurarg@, emphaty. Sedangkan
untuk variabel terikat (variabel dependen) yaiéplkasan pelanggan. Upaya untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepysdanggan maka akan dilihat dari hasil
perhitungan SPSS dalam model summary, khususnykaaRgsquare. Berdasarkan analisis
data untuk variabel independen (variabel bebasjygreih kualitas pelayanan jasa dan variabel
dependen (variabel terikat) kepuasan pelanggaaralgh hasil analisisnya sebagai berikut:

Tabel 4.
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std.Error of Estimate
1 .553 .306 .268 .487656

Sumber: Data Primer diolah 2011

Dari uji simultan (uji F) yang dapat dilihat datia tabel diatas, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut: Angka R sebesar 0.553 menunjuklednwa korelasi atau hubungan antara
variabeltangibles, reliability, responsiveness, assuram@memphatyyang merupakan variabel
independen dengan kepuasan pelanggan merupakaeladependen adalah kuat. Angka R
Squareatau koefisien determinasi adalah 0,306. AdjuBtehuare yaitu 0,268. Hal ini berarti
30.6% variasi dari variabel dependen bisa dijelaskbeh variabel independen, sedangkan
sisanya 69.4% dijelaskan oleh variabel yang tidagatl diteliti. StandaError of Estimate
(SEE)adalah 0,4876756. Makin ke@EEakan membuat model semakin tepat memprediksi
variabel dependen.

Upaya untuk mengetahui apakah model regresi disatdah benar atau salah, diperlukan
uji hipotesis. Uiji hipotesis menggunakan angka&lragaimana tertera dalam tabel dibawah ini.

Tabel 5.
ANOVA(Db)

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 9.551 5 1.910 8.032 0.000
Residual 21.642 91 .238
Total 31.19: 96

a Predictors: (Constant), X5, X1, X4, X2, X3
b Dependent Variable: Y

Sumber: Data primer diolah 2011

Pengujian dapat dilakukan dengan dua cara. Part@demgan membandingkan besarnya
angka F hitung dengan F tabel. Kedua, dengan nmgtivigkan angka taraf signifikansi (sig)
hasil perhitungan dengan taraf signifikansi 0,0860)X5 Menggunakan cara pertama atau
membandingkan F hitung dengan F tabel. F hiturmy plengolahan SPSS diperoleh nilai
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sebesar 8,032. Selanjutnya menghitung F tabel ateth@tentuan sebagai berikut: taraf
signifikansi 0,05 dan derajat kebebasan (DK) derdgdantuan numerator: jumlah variabel — 1
atau 6-1 = 5, dan denumerator: jumlah kasus a2 @f-2 = 95. Berdasarkan hasil perhitungan
diperoleh angka F tabel sebesar 2.70. Berdaséwsihperhitungan diperoleh angka F hitung
sebesar 8,032 > 2.70. Artinya ada pengaruh antarabeltangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan. Menggunakan cara kathua
membandingkan besarnya angka taraf signifikang) (senelitian dengan taraf signifikans
sebesar 0,05. berdasarkan perhitungan angkaikéagrsi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya ada
pengaruh antara varialteingibles, reliability, responsiveness, assuramamemphatyterhadap
kepuasan pelanggan.

Analisa untuk melihat besarnya pengaruh varigdegibles, reliability, responsiveness,
assurancedanemphatyterhadap kepuasan pelanggan secara parsial atsendjri-sendiri (uji
T), sedangkan untuk melihat besarnya pengaruh digum angka Beta ata8tandardized
Coefficientdibawah ini:

Tabel 6.
Coefficients(a)
Model Coefficient  Std.Error Beta t Sig
(Constant) 224 1.027 .218 .828
X1 .761 .135 .516 5.660 .000
X2 .022 .166 .013 132 .895
X3 -.185 .168 -111 -1.098 .275
X4 -.206 .163 -121 -1.263 .210
X5 .394 .169 .241 2.339 .022

a Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data primer diolah 2011

Upaya untuk melihat apakah ada pengatahgible terhadap kepuasan pelanggan
dilakukan langkah analisis sebagai berikut: Pertavienghitung besarnya angka t hitung, hasil
penghitungan SPSS diperoleh angka t hitung selie6&80. Kedua: Menghitung besarnya
angka t tabel dengan ketentuan sebagai berikuaf saynifikansi 0,05 dan Derajat Kebebasan
(DK) dengan ketentuan DK = n - 2 atau 97 - 2 = 8®rdasarkan ketentuan tersebut diperoleh
angka t tabel sebesar 1,985. Berdasarkan hasihftengan diperoleh angka t hitung sebesar
5,660 > 1,985. Artinya ada pengaruh antara varitdoggiblesterhadap variabel kepuasan
pelanggan.

Upaya untuk melihat apakah ada pengarahability terhadap kepuasan pelanggan
dilakukan langkah analisis sebagai berikut: Pertamanghitung besarnya angka t hitung, hasil
penghitungan SPSS diperoleh angka t hitung seli®$82. Kedua: Menghitung besarnya
angka t tabel dengan ketentuan sebagai beriku&f sagnifikansi 0,05 dan Derajat Kebebasan
(DK) dengan ketentuan DK = n - 2 atau 97 - 2 = 8®rdasarkan ketentuan tersebut diperoleh
angka t tabel sebesar 1,985. Berdasarkan hasihftengan diperoleh angka t hitung sebesar
0,132 < 1,985. Artinya tidak ada pengaruh antarabalreliability terhadap variabel kepuasan
pelanggan.

Upaya untuk melihat apakah ada pengamgponsivenesterhadap kepuasan pelanggan
dilakukan langkah analisis sebagai berikut: Pertamanghitung besarnya angka t hitung, hasil
penghitungan SPSS diperoleh angka t hitung seb&d298. Kedua: Menghitung besarnya
angka t tabel dengan ketentuan sebagai berikuaf saynifikansi 0,05 dan Derajat Kebebasan
(DK) dengan ketentuan DK =n - 2 atau 97 - 2 = 8®rdasarkan ketentuan tersebut diperoleh
angka t tabel sebesar 1,985. Berdasarkan hasihjtengan diperoleh angka t hitung sebesar -
1,098 < 1,985. Artinya tidak ada pengaruh antamdatsel responsivenesterhadap variabel
kepuasan pelanggan. Upaya untuk melihat apakalpentgaruhassuranceterhadap kepuasan
pelanggan dilakukan langkah analisis sebagai beridrtama: Menghitung besarnya angka t
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hitung, hasil penghitungan SPSS diperoleh angkamndp sebesar -1,263. Kedua: Menghitung
besarnya angka t tabel dengan ketentuan sebagdhitbetaraf signifikansi 0,05 dan Derajat
Kebebasan (DK) dengan ketentuan DK = n - 2 atau®% 95. Berdasarkan ketentuan tersebut
diperoleh angka t tabel sebesar 1,985. Berdasédu&sihpenghitungan diperoleh angka t hitung
sebesar -1,263 < 1,985. Artinya tidak ada pengantara variabedssurancderhadap variabel
kepuasan pelanggan. Upaya untuk melihat apakatpadgaruhemphatyterhadap kepuasan
pelanggan dilakukan langkah analisis sebagai beritertama: Menghitung besarnya angka t
hitung, hasil penghitungan SPSS diperoleh angktundy sebesar 2,339. Kedua: Menghitung
besarnya angka t tabel dengan ketentuan sebagdhitbetaraf signifikansi 0,05 dan Derajat
Kebebasan (DK) dengan ketentuan DK = n - 2 atau®Z 95. Berdasarkan ketentuan tersebut
diperoleh angka t tabel sebesar 1,985. Berdasd&sihpenghitungan diperoleh angka t hitung
sebesar 2,339 > 1,985. Artinya ada pengaruh antarabel emphatyterhadap variabel
kepuasan pelanggan. Hasil dari analisis untuk niahge pengaruh variabefangibles,
reliability, responsiveness, assuranagn emphatyterhadap variabel kepuasan pelanggan,
maka diperoleh persamaan regresi berganda selexiaitb

Y =0,224 + 0,516 X1 + 0.013 X2 - 0,111 X3 - 0,2 + 0,241 X5

Agar lebih mempertajam dan memperjelas terhadapyapg telah dihasilkan dalam
pengujian hipotesis yang ada m maka perlu dilakip@mbahasan terhadap hasil analisisnya.
Interpretasi terhadap koefisien regresi variabélabesangat penting, karena untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh dimensi kualitas jasa,skad&a simultan maupun parsial terhadap
kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Cabang Palgnf®ayon Rivai. Koefisien regresi
dimensi Tangibles(X1) atau sebesar 0,516 mempunyai arti jika térjgefubahan terhadap
dimensitangible sebesar 1 satuan dengan asumsi dimensi yangdastdan, maka kepuasan
pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,5d8lagarkan uji t yang dilakukan diperoleh
nilai signifikansi t sebesar 0,000 sehingga daiatdkan bahwaangiblessangat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Cdbaleghbang Rayon Rivai. Koefisien
regresi dimensiReliability (X2) atau sebesar 0,013 mempunyai arti jika terjaerubahan
terhadap dimengieliability sebesar 1 satuan dengan asumsi dimensi yangdastan, maka
kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan s€h8%8t Berdasarkan uji t yang dilakukan
diperoleh nilai signifikansi t sebesar 0,895 sepmglapat dikatakan bahwaliability tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT PL8e(BeCabang Palembang Rayon Rivai.

Koefisien regresi dimendResponsivenegX3) atau sebesar -0,111 mempunyai arti jika
terjadi perubahan terhadap dimemssponsivenessebesar 1 satuan dengan asumsi dimensi
yang lain konstan, maka kepuasan pelanggan akamgateem penurunan sebesar -0,111.
Berdasarkan uji t yang dilakukan diperoleh nilajngikansi t sebesar 0,275 sehingga dapat
dikatakan bahwaesponsivenessidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan LT P
(Persero) Cabang Palembang Rayon Rivai. Koefisggmesi dimensiAssurance(X4) atau
sebesar -0,121 mempunyai arti jika terjadi perubateshadap dimensassurancesebesar 1
satuan dengan asumsi dimensi yang lain konstana rkefiuasan pelanggan akan mengalami
penurunan sebesar -0,121. Berdasarkan uji t yadagutan diperoleh nilai signifikansi t
sebesar 0,210 sehingga dapat dikatakan balssarancdidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PT PLN (Persero) Cabang Palembang Raya. Koefisien regresi dimensi
Emphaty (X5) atau sebesar 0,241 mempunyai arti jika terpetubahan terhadap dimensi
emphatysebesar 1 satuan dengan asumsi dimensi yangdastah, maka kepuasan pelanggan
akan mengalami kenaikan sebesar 0,241. Berdasakdnyang dilakukan diperoleh nilai
signifikansi t sebesar 0,022 sehingga dapat dikatakahwaemphatysangat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) Ca@ladegbang Rayon Rivai.
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Kesimpulan dan saran

Berdasarkan hasil analisis bahwa variaaglgiblesyang meliputi ruang tunggu yang
besar, rapi, indah, serta nyaman sebesar 5&k&emphatyyang meliputi rasa perhatian tanpa
membeda-bedakan status sosial sebesar 24,1% mienildiktinggi (tidak diharapkan) bagi
pelanggan, artinya pelanggan merasa bahwa pelayamandiberikan sudah cukup baik dan
pelanggan merasa puas dengan pelayanan tersebuoiudian pada variabgtliability meliputi
prosedur administrasi yang mudah serta ketepatituwian janji sebesar 1.3%gesponsiveness
meliputi daya tanggap dalam memberikan solusi tapamasalah sebesar -11,1% dan
assurancemeliputi jaminan dalam menggunakan jasa PT PLNs@e) Cabang Palembang
Rayon Rivai sebesar -12,1%, dari ketiga variabeteteut memiliki angka kecil (sangat
diharapkan) oleh pelanggan, artinya pelanggan bgluas dengan pelayanan yang diberikan
dikarenakan adanya pelayanan yang buruk dan bedikm b

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang dik&amukaaka ada beberapa saran
yang dapat diajukan yaitu: PT PLN (Persero) CabBaggmbang Rayon Rivai Golongan
Rumah Tangga Kecamatan Bukit Kecil harus lebih nmgtkan kualitas layanan yang
memiliki persentase kecil yakni pada variabalability (kehandalan) yang meliputi prosedur
administrsi, ketepatan waktu dalam pelayanan, kgponam dalam memberikan solusi terhadap
masalah, dan ketepatan janjgsponsivenes¢daya tanggap) meliputi tanggapan karyawan,
kesigapan dan kemampuan dalam memberikan pelaydaamgssurance(jaminan) meliputi
pelanggan merasa aman dalam menggunakan jasa P{PRLdéro) Cabang Palembang Rayon
Rivai. Untuk dimensi yang telah memenuhi kepuasglarggan yakni dimensgangible (bukti
fisik) meliputi ruang tunggu yang besar, rapi, @e&ryaman daemphaty(empati) yang meliputi
perhatian tanpa membeda-bedakan status pelanggas dgaga dan ditingkatkan agar
pelanggan tetap merasa puas.
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