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ABSTRAKSI

Penelitian ini ingin melihat sejauhmana kualitas jasa pelayanan yang telah
diberikan oleh PLN kepada pelanggan dapat memenuhi harapan mereka, sehingga
masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 1) Apakah terdapat
gap atau kesenjangan antara harapan pelanggan dengan persepsi kualitas jasa
pelayanan yang diterima pelanggan pada PT (Persero) PLN Unit Pelayanan Semarang
?, 2) Apakah kualitas jasa pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
pada PT (Persero) PLN Unit Pelayanan Semarang ?

Hasil penelitian menjelaskan bahwa rata-rata skor harapan pelanggan lebih
tinggi daripada rata-rata skor pengalaman kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan. Hal ini dapat menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan PT
(Persero) PLN cabang Semarang masih belum memenuhi harapan pelanggannya.

Dari analisis gap dapat dilihat bahwa, antara harapan dan pengalaman yang

diterima pelanggan secara rata-rata masih positif atau harapan lebih besar dar

pengalaman yang diterima pelanggan. Hal ini berarti bahwa secara keseluruhan-

kualitas pelayanan PLN cabang Semarang kepada para pelanggannya dapat dikatakan
belum mencapai kualitas yang diharapkan atau belum sesuai dengan vang diharapkan
oleh pelanggan. .

Dengan menggunakan Paire-sample T test, maka hasil pengujian atas masing-
masing dimensi dapat dijelaskan sebagai berikut; dimensi Reliability, Tangible,
Empaty, Assurance, Responsiveness semuanya menunjukkan bahwa t hitung > t tabel,
dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa ada perbedaan antara harapan
dan pengalaman yang diterima atas kualitas pelayanan PLN pada dimensi-dimensi di
atas terbukti secara signifikan.

Dari uji regresi linier berganda dapat diketahui bahwa hanya tiga variabel yang
secara signifikan mempengaruhi kepuasan Pelanggan. Ketiga variabel tersebut adalah
variabel Reliability, Assurance dan Responsiveness.
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ABSTRACT

This study was intended to find out how far the services provided by PLN could
satisfy its customers. Therefore, the problems investigated by this study could be
formulated as follow. (1) Was there any gap belween customers’ expectations and their
perceptions on the quality of services received from PLN Semarang Service Unit? (2)
Did the quality of these services affect the customers’ satisfactions?

The study showed that the mean score for customers’ expectations was higher
than the mean score for their pelceptions on the quality of services received from PLN. It
suggested that the quality of services prowdcd by PLN had not been able to meet its
customers’ expectations

From the analyses on the gap between expectations and real experiences of
customers, it could be secen that the gap was still positive in nature for customers’
expectations were still higher although their perceptions on the quality of services were
relatively low. It meant, however, that the overall quality of services provided by PLN
had not achieved the levels expected by its customers!

By using paired-samples t-tests, it could be shown that the test results or the
calculated ¢ for reliability, tangibility, empathy, assurance and responsiveness
dimensions were higher than ¢ fable. Therefore, the hypothesis that there is a difference or
a gap between customers’ expectations and their perceptions on the quality of services
received from PLN in terms of those dimensions was significantly supported!

From the multiple linear regression tests it could be shown that there were only
three variables significantly influencing customers® satisfactions. These were reliability,
assurance and responsiveness
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Fungsi pemasaran jasa merupakan hal yang sangat unik karena jasaitu sendiri
sesuatu hal yang unik, untuk itu para pemasar dibidang jasa tidak harus terpaku
perhatiannya hanya pada struktur jasanya saja, tetapi harus diperhatikan juga faktor-
faktor lainnya seperti; penetapan harga, distribusi dan positioning. Pada akhir - akhir
ini telah banyak bermunculan Industri jasa dalam upaya mendukung perekonomian

suatu negara (Cronin dan Taylor, 1992).

Saat ini persaingan dalam lingkungan bisnis telah berkembang dengan cepat dan
intensif sehingga sangat mempengaruhi kegiatan bisnis jasa, untuk itu diperlukan suatu
strategi yang dapat menghasilkan keuntungan. Salah satu strategi yang menghasilkan
keuntungan adalah dengan penyampaian jasa yang berkualitas (delivery service quality)
(Rudie and Wansley, Thompson, De Souza and Gale; dalam Parasuraman, Zeitham! and
Berry, 1988). Sudah saatnya pemasaran tradisional harus melepaskan diri dari
kungkungan dan segera mengadakan proses evolusi agar dapat memenuhi syarat-syarat
sebagai pemasar bidang jasa (G.Lynn Shostack 1996).

PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Tengsh sebagai penyedia jasa Tenaga Listrik
bagi masyarakat Propinsi Jawa Tengah, melalui unit-unit pelaksananya dalam hal ini
adalah kantor pelayanan pelanggan atau sub pelayanan pelanggan (setingkat Kabupaten
atau Kecamatan), mempunyai peran penting sebagai pelaksana penyedia jasa dalam
melayani pelanggan maupun calon pelanggan yang membutuhkan layanan tenaga listrik

atau kebutuhan Tenaga Listrik. Disinyalir, selama ini unit-unit pelayanan yang ada




kinerjanya belum dapat dikatakan optimal, walaupun secara internal kinerja perusahaan
sudah dikatakan baik karena dapiat memenuhi target yang ditentukan oleh internal. Akan
tetapi, secara eksternal dapat dikatakan sebaliknya mengingat masih banyaknya keluhan-
keluhan dari pelanggan vang cukup esensial,' gebagahnana terlihat pada tabel rekapitulasi

permasalahan di PT.PLN (Persero) Unit Pelayanan Pelanggan Semarang di bawsh ini;

' Tabel 1.
Rekapitulasi Macam Masalah/ Keluhan Pelanggan PT.PLN (Persero)

Unit Pelayanan Pclﬁnggan Semarang / Kodya Semarang dan sekitarnya

Per Tarip Per Sub Unit Pelayanan Pelanggan Tahun 1998 s.d. 1999
Umum

" Rumah Tangga " Bisnis - -lndustri

1

' Stmber : Unit Pelavanan Pelanggan PT.PLN (Persera) Semarang.

Walaupun jumlah keluhan terhadap jasa layanan yang telah diberikan oleh
1 perusahaan dibandingkan dengan total jumlah pelanggan (yang hampir mencapai satu

! juta pelanggan pada tahun 1999) relatif kecil. Akan tetapi keluhan tersebut merupakan

suaty harapan dari pelanggan yang belum terpenuhi dan harus diperhatikan oleh

peruszhaan. Keluhan dapat dijadikan sebagai alat ukur atas sejauhmana jasa pelayanan

yang telah diberikan memuaskan pelanggan.

| _ Dalam model SERVQUAL, perkiraan kualitas jasa ditentukan oleh ukuran dan

| petunjuk yang disebut gap internal yaitu antara persepsi manajemen akan harapan
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pelanggan dan spesifikasi kualitas jasa pefusahaan; antara spesifikasi kualitas jasa dan
penyampaian jasa aktual; dan antafa penyanpaian jasa aktual dan komunikasi eksternal
tentang jasa tersebut. Adapun keluhan pelanégan yang biasa muncul dapat diidentifikasi
sebagal berikut: layapan yang diberikan kepada calon/pelanggan untuk penyambungan,
tambah daya, kesalahan cetak rekening akibat kurang telitinya petugas dalam pencatatan
maupun akibat petugas pembaca meter pelanggan yng kurang teliti; keluhan akan mutu listrik

dikarenakan seringnya pemadaman afau seringnya gangguan atau pemadaman tanpa

permberitahuan terfebih dahulu, dan lamanya padam. Hal tersebut dimungkinkan akibat dari

kurangnya pemeliharaan jaringan-jaringan yang ada dan pengaturan beban pada sistem
distribusi.

Permasalahan utama yang dituntut oleh masyarakat saat ini adalah peningkatan kinetja
PT.PLN (Persero) yang semakin baik termasuk peningkatan jasa pelayanan kepada
pelanggannya maupun kepada calon pelanggan sehingga mereka mendapat suatu kepuasar.
Pelanggan yang puas akan verkorelasi positif pada PT.PLN (Persero) dalam meningkatkar

pendapatan. Seperti halnya dalam tabel 1 diatas terlihat berbagai masalah yang dapat

' memberikan dampak besar pada tingkat kepuasan pelanggan dan dimungkinkan muncuinya

sikap yang tidak simpati (acuh tak acuh) terhadap perusahaan. Untuk menjaga terpeliharanya
rasa puas pelanggan, maka perusahaan sangat memerlukan masukan atau inlervensi
pelanggan, yang kemudian akan diwujudkan dalam bentuk produk-produk inovasi jasa
pelayanan yang berkualitas. Terlihat dalam tabel 2 rekapitulasi data keluhan sejak tahun 1998
sampai dengan 1999 sebagai data awal atau dasar penelitian atribut kualitas jasa pelayanan
yang menarik untuk dilakukan suatu penelitian.

Perusahaan mengidentifikasi kemungkinan penyebab keluhan pelanggan adalah
dari sistem jasa pelayanan yang ada. Sistem penyampaian jasa pelayanan meliputi desain
fisik pada fasilitas pelayanan, teknologi, orang-orang dan sistem kontrol proses. Usaha

untuk mendesain ulang elemen-elemen pada sistem penyampaian jasa pelayanan




kemungkinan dapat gagal dalam meningkatkan kepuasan pelanggan apabila
perkembangan-perkembangan perbaikan jasa pelayanan yang dibuat dalam wilayzh para
pelanggan dianggap tidak penting atau tidak diperhatikan (Chase dan Bowen, 1991).

Oleh karena hal tersebut di atas, maka akan diteliti sejauhmana kualitas jasa pelayanan

“yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) Distribusi Jawa Tengah di Unit Pelayanan

Pelanggan Semarang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Tabel 2.
Rekapitulasi Data Jumlah Masalah/ Keluhan Pelanggan PT.PLN (Persero)
Unit Pelayanan Pelanggan Semarang/ Kodya Semarang

Per Tarip Per Sub Unit Pelayanan Pelanggan Tahun 19938 s.d, 1999

Tarip/ Rumah Bisnis Industri Unuun Total
IVO Sl I b Ta‘”'g g a

Unit 1998 | 1999 | 1998 | 1999 | 1998 | 1999 | 1998 | 1999 | I 998 | 1999

1 Tengan | 308 307 114 113 73 72 66 65 561 557
2. Barat 2349 | 765 325 389 35 31 67 27 2776 | 1212
3. Tinur 61 60 0 0 0 1 16 10 77 71
4. Selatan | 383 276 56 4 3 0 126 3 570 283 -

Jumlah 3101 | 1408 | 495 506 113 104 275 105 | 3984 | 2

123

% 78 66 12 24 3 S 7 5 100 | 100

Sumtber: PT.PLN (Persero) Unit Pelayanan Pelanggan Semarang.

1.2. Perumusan Masalhh

Secara khusus pelanggan memperkirakan kualitas jasa pelayanan denézm cara
membandingkan pelayanan yang biasa mercka terima dengan pelayanan yang
merekz} inginkan atau yang mereka harapkan (Mike Donnelly, Milk Winieswski,
Jhon F. Dalrvmple dan Adrierme C. Curry, 1995). Selama ini Perusahaan selaly
berupaya memberikan kualitas jasa pelayanan yang terbaik untuk pelanggannya,

akan totapi apakah pelayanan yang telah diberikan memenuhi kepuasan




pelanggannya ? Oleh karena itw, penelitian ini ingin menganalisis sejauhmana

kualitas jasa pelayanan yang telah diberikan kepada pelanggan dapat memenuhi

harapan mereka, sehingga masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai
berikut:

a. Apakah terdapat gap atau kesenjangan antara harapan. pelanggan dengan
persepsi kualitas jasa pelayanan yang diterima pelanggan pada PT (Persero)
PLN Unit Pelayanan Semarang ?

b. Apakah kualitas jasa pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggap

pada pada PT (Persero) PLN Unit Pelayanan Semarang ?

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan:

.a. Untuk menganalisis kualitas jasa pelayanan PT. (Persero) PLN Unit
Pelayanaﬁ Semarang

b. Untuk mengukur apakah kualitas jasa pelayanan PT. (Persero) PLN
Unit Pelayanan Semarang telah memem;hi harapan pelanggannya.

c. Untuk menganalisis apakah terdapat gap atau kesenjangan antara
harapan pelanggan dengan persepsi kualitas jasa pelayanan yang
diterima pelanggan pada PT. (Persero) PLN Unit Pelayanan Semarang.

d. Untuk menganalisis pengaruh  kualitas jasa pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pada PT. (Persero) PLN Unit Pelayanan

Sermarang,




1.3.2.. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi:

1. Pengembangan Iimu Pengetahuan dan Teknologi

a. Sebagai tambahan wacana ilmiah di bidang manajemen, khususnya

2.

3.

yang berkaitan dengan' kualitas jasa pelayanan dan kepuasan
pelanggan. |

b. Sebagai bahan informasi bagi peneliti Jain.

Bagi Pemerintah dan Pembangunan

a. Sebagai bahan pertimbangan dalam perumusan kebijakan
pembangunan khususnya di sektor pelayanan

b. Sebagai bahan pertimbangan dalam perumusan  kebijakan
pembangunan  khususnya dalam perbaikan kinerja pelayanan
RUMN.

Bagi PT (Persero) PLN

Secbagai bahan pertimbangan dalam perumusan kebijakan khususnya

di bidang pelayanan kepada pelanggan.




BAB II

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

2.1. . Karakteristik Jasa
Terdapat sejumlah ciri yang melekat pada jasa dan membedakannya dari

p;'oduk manufaktur. Ciri yang terdapat pada jasa berpengaruh terhadap

rancangan strategi operasinya (Dilworth, 1991; Noori & Radford, 1995).
Karakteristik utama jasa adalah sebagai berikut;
1. Tidak berwujud
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud, artinya tidak dapat dilihat,
dirasa, didengar, dicium ataupun dicicipi oleh pelanggan sebelum jasa itu
dibelinya (Kotler, 1997).
2. Tidak dapat dipisahkan
Jasa seringkali tidak dapat dipisahkan dari pribadi penjualnya. Dalam hal i1

proses menghasilkan jasa dan proses mengkonsumsikannya berlangsung

secara simutian (Kotler, 1997).

3. Keragaman

Jasa merupakan sesuatu yang sangal beragam karena tergantung pada siapa

yang menyediakannya, waktu dan tempat disediakannya. Keragaman atau
variasi ini menyebabkan jasa sulit distandarisasi dan sulit untuk dinilai
kualitasnya (thler, 1997).

4. Tidak tahan lama

Jasa memiliki sifat cepat hilang dan tidak dapat disimpan (Kotler, 1997).
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2.2, Pengertian Kualitas

Terdapat beberapa definisi tentang Kualitas. Definisi ml tergantung pada
orang yang mengartikannya. Beberapa definisi yang sering dijumpai antara lain
(Tjiptono, 1997) :

i, Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan

ii, Kecocokan untuk pemakaian

iti. Perbaikan berkelanjutan
iv. Bebas dari kerusakan atau cacat
v. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat
vi. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal
vil. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Sementara Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) mendefinisikan
kualitas sebagai pemenuhan harapan-harapan pelanggan, sedangkan Goetsh dan
Davish, mendefinisikan bahwa kualitas merupakan suafu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang
mempengaruhi atau melebihi harapan. Dengan demikian kualitas tidak hanya
diartikan dari segi hasilnya saja akan tetapi meliputi proses, lingkungan dan
manusia (Tjiptono, 1996). |

3.3. Pengertian dan Dimensi Service Quality '

Service Quality merupakan suaiy cara untuk membandingkan antara
persepsi layanan dan diterima pelanggan dengan layanan yang sesungguhnya
diharapkan pelanggan (Fitzsimmons & Fitzimmons, 1994 Parusaman, Zeithaml

dan Berry, 1998). Apabila layanan yang diharapkan pelanggan lebih besar dari
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layanan yang nyata-nyata diterima pelanggan maka dapat dikatakan layanan

tidak bermutu. Sedangkan jika layanan yang diharapkan pelanggan lebih rendah

dari layanan yang nyata-nyata ditetitna pelanggan maka dapat dikatakan bahwa
layanan bermutu, dan apabila layanan yang diterima sama dengan vang
diharapkan maka layanan tersebut dikatakan memuaskan (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 1994). Dengan demikian antara kenyataaﬁ dan harapan pelanggan
atas lzllyanan yang diterima (Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1988).

Harapan pelanggan merupakan layanan seperti apakah yang seharusnya
diberikan oleh perusahaan kepada mereka (Parasuraman, Zeitham! dan Berry,
1988). Harapan pelanggan dipengaruhi oleh informasi yang disampatkan dari
mulut ke rhulut, kebutuhan pribadi dan pengalaman masa lalu (Fitzmmons &
Frizsmmons, 1994). Unfuk lebih jelasnya‘ dapat dilihat pada gambar sebagai
berikut :

Gambar 2.2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Service Quality

Dari Mulut Ke Mulut Kebutuhan Pribadi Pengalaman masa latu
Harapan
Dimensi . .
Service Quality Service Quality
Kenyataan

Sumber : Fitzsummons & Fitzsimmons (1994)
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Berdasarkan gambar tersebut diatas, maka dapat diketahui bahwa dimenéi_
service qualily akan mempengaruhi harapan pelanggan dan kenyataan yang
mereka terima. Sedangkan perbedaan harapan pelanggan dan kenyataan yang
diterima akan mempengaruhi mutu dan tidaknya jasa yang diberikan olch
perusahaan.

Parasuraman, Zeithaml dan Berry, 1985 melakukan penelitian pada
beberapa perusahaan jasa, dan berhasil mengidentifikasi 10 faktor utama yang
menentukan kualitas jasa, yang meliputi :

(1) Reliability
Mencakup konsistensi kegja (consistenxy of performance) dan kemampuan
untuk dipercaya (dependability). Hal ini berarti bahwa perusahaan
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Selain itu juga
berarii bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janji-janjinya.

(2) Respons;'veness
Merupakan kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa
yang dibutuhkan pelanggan.

(3) Competence \
Yang berari bahwa setiap orang Idalafn. suatu perusahaan  memiliki
ketrampilan dan pengetahuan' yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa

tertentu.
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(4) Acces
Meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti bahwa
lokasi fasilitas jasa mudah dijangkau, waktu menunggu tidak terlalu lama,
saluran komunikasj perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain.

(5) Courtesy
Meliputi sikap sopan santun, .respek, perhatian, dan keramahan yang
dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon dan
lain-lain).

(6) Communication
Permberian informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang dapat mereka
pahami, serta sclalu mendengar saran dan keluhan pelanggan.

- {7) Credibility
Merupakan sifat jujur dan dapat dipercaya, Kredibilitas mencakup nama
perusahaan, reputasi perusahaan , karakteristik pribadi contact personnel,
dan interaksi dengan pelanggan.

(8) Security
Aman dan bahaya, resiko, atau keragu—raé;uan. Aspek ini meliputi keamanan

‘ sleéara fisik, keamanan finansial dan kerahasiaan.

(9) Understanding Knowing the customer-
Merupakan usaha untuk memahami kebutuhan pelannggan.

(10) Tangible

Merupakan buki fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan yang

dipergunakan, dan reprentasi fisik dari jasa.

11
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Kemudian pada tabun 1988, Parasuraman, Zeithaml dan Berry
menemukan bahiwa 10 dimensi yang ada dapat dirangkum menjadi 5 dimensi
pokok sebagai berikut:

(1) Tangibles
Bukti langsung, yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi.

(2) Reliabiliby
Keandalan, vyaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.

(3) Responsiveness

Daya tanggap, yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

(4) Asurance

Jaminan, yang mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

(5) Empathy
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan memahami para pelanggan.

2.4. Pengukuran Service Quality .

Untuk mengukur atau menganalisis kualitas jasa, ada beberapa model
yang dapat digunakan. Pemilihan terhadap model yang digunakan tergantung

pada tujuan pengukuran, jenis perusahaan serta situasi pasar (Tjiptono, 1996).

12
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Salah saty model yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas jasa adalah
model yang dikembangkan oleh Parasuraﬁan, Zeithaml dan Berry yang dikenal
dengan model PZB. Pada tahun 1985 ketika peneliti ini mengadakan penelitian
tentang perceived quality pada 4 industri jasa, yaitu : retail banking, credit card,
; ' securities brokerage dan product repair and maintenance. Ketiga peneliti ini
mengidentifikasikan adanya 5 gap (kesenjangan) yang menyebabkan kegagalan
penyampaian jz;sa. Kelima gap ini dapat digambarkan sebagai berikut :
Gambar, 2.3. Service Qijality Model

Konsumen

Dari mulut ke mulut Kebutuhan Pribadi Pengalaman masa
laln

A

> Jasa yang
> diharapkan

Gap 5 4

A

Jasa yang dirasakan

+

|
Pemasar Penyampaian jasa

Gap 4 Komunikasi
ckternal

Gap 3 4

i Penjabaran
| Gap 1 Spesifikasi

Gap 2 T

»l Persepsi
Managemen

Sumber : Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985)
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Berdasarkan ga.mbar tersebut diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Gap antara harapan pélanggan dan persepsi manajemen perusahaan. Gap ini
muncul karena manajemen perusahaan salah mengerti apa yang menjadi
harapan ﬁ)ara pe’laﬁggan perusahaan.

2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan dan spesifikasi
kualitas jasa. Gap ini sebagai akibat kesalahan penterjemahan persepsi
manajemen yang tepat atas harapan pc].énggan ke dalam tolok ukur service
quality.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa, Gap ini tetjadi
sebagai akibat dari ketidakmampuan sumber daya manusia perusahaan
untuk memenuhi standard mutu layanan yang ditetapkan.

4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Gap ini terjadi
karena perusahaan tidak mampu memenuhi janji-janjinya Yyang
dikomunikasikan secara eksternal melalui promosi.

5. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan. Gap ini terjadi
sebagai akibat tidak terpenuhinya harapan pelanggan.

Analisis SERVQUAL fnerupakan analisis untuk mengukur 5 dimensi
kualitas jasa vaitu : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empaty.
(1) Tangibles

Bukii langsung, yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan

sarana komunikasi.
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- (2) Reliabiliby

Keandalan, yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
~dengan écgera, akurat dan memuaskan.

(3) Responsiveness
Daya Itanggap_, yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

(4) Asurance
Jafm'nan, yang mencakqp pengetahuan, kemampuan, kesopanan; dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan.

(5} Empathy
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

perhatian pribadi, dan memahami para pelanggan.

- 2.5. Kepuasan Pelanggan

. Sejumlah pakar mendefinisikan apa yang disebut dengan kepuasan
pelanggan. Day (dalam Tse dan Wilion, 1988) mendefinisikan kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan scbagai respon pelanggan  terhadap evaluasi
ketidakpuasan (disconfirmation) yang dipersepsikaﬁ antara harapan awal
sebelum pembelian (atau norma kinetja lainnya) dan kinetja aktual produk yang
dirasakan setelah perﬁakaiannya. Sedangkan Kotler (1997) mendefinisikan
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.
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Wilkie (1990) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tanggapan
emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.
Menurat Oliver (1997) kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai evaluasi purna
beli, dimana persepsi terhadap kinerja alternatif produk atau jasa yang dipilih
memenuhi atau memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.

. Dart beberapa definisi tersebut diatas, maka ferdapat kesamaan, yaitu
menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan kinerja atau hasil yang
dirasakan). Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan ditcﬁmanya bila ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan kinerja yang
dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia fterima setelah
mengkonsumsi produk yang dibeli pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah
mengkonsumsi produk yang dibeli (Tjiptono, 1996). Secara konscptual kepuasan
pelanggan dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 2.5. Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan Kcl.)uluhan dan
Keinginan Pelanggan

Perusahaan

Produk l

Harapan Pelanggan

¢ Terhadap Produk

Nitai Produk
Bagi Pelanggan

I

v

Tingkat Kepuasan
Pelanggan
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Sumber : Tjiptono (1996)

Sedangkan menurut model indek kepuasan pelanggan Amerika, kepuasan
pelanggan keseluruhan ditentukan oleh faktor nilai yang dirasakan, kualitas yang
dirasakan dan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan keseluruhan mempunyai
konsckuensi perilaku berupa komplain pelanggan dan kesetiaan peianggan.
Model ini dikembangkan oleh Fornell, Johnson, Anderson, Joesung Cha dan
Bryant (1996). Adapun model indek kepuasan pelanggan Amerika dapat

ditunjukkan melalui gambar sebagai berikut :

Gambar 2.6. Model Indek Kepuasan Pelanggan Amerika

Kualitas yang
dirasakan

Komplain
Pelanggan

Nilat yang
dirasakan

Kepuasan
Pelanggan

Kesetiaan
Pelanggan

Harapan
Pelanggan

Sumber : Fornell, et. al (2996)

Berdasarkan model tersebut di atas, maka dapat dikatakan bahwa

kepuasan pelanggan keseluruhan mempunyai tiga anteseden, yaitu kualitas yang
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dirasakan, nilai yang dirasakan, dan harapan pelanggan. Kualitas yang dirasakan

secara langsung mempunyai efek positif terhadap kepuasan pelanggan secara

keseluruhan. Kepuasan pelanggan ‘secara kcscluruhén akan berpengaruh negatif
pada komplain pelanggan dan berpengaruh positif pada kesetiaan pelanggan.

Mengacu pada beberapa definisi tentang kepuasan pelanggan vang
telah dikemukakan oleh beberapa pakar, maka dapatlah dijelaskan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang menentukan
kesuksesan perusahaan dimasa yang akan datang. Untuk mewujudkan dan
membangun kepuasan pelanggan secara konsisten dibutuhkan investasi yang
besar dan jéngka waktu yang panjang, karena pada hakekainya kepuasan
pelanggan merupakan strategi jangka panjang dan manfaatnya dapat bertahan
lama. Oleh karena itu kepuasan pelanggan pertu diikuti dengan customer delight
dan loyalitas pelanggan, yang berarti bahwa kepuasan pelanggan harus dapat
diterjemahkan ke dalam volume penjualan yang lebih besar, aset yang lebih
produktif dan Return on Investinent yang lebih tinggi (Tjiptono, 2000). |

Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraith dan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Tjiptono, 1997):

1. Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing (Mc Kenna, 1991), yaitu
strategi dﬁnam transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. 'Dcngan demikian
harus dijalin kemitraan secara terus menerus dengan pelanggan, sehingga
akan menimbulkan kesetiaan pelanggan, dan pada akhirnya akan terjadi

pembelian ulang dard pelanggan.
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2. Strategi superior customer service (Schnaars, 1991), yaitu menawarkan
pelayanan yang lebih baik pada pesaing. Hal ini membuiuhkan dana yang
besar, kemampuan sumber daya manusia yang handal, dan usaha yang gigih
agar dapat tercipta suatu pelayanan yang SUpPErior.

3. Strategi uncondiiional service guarantees atau extra ordinary guaraniees
(Hart, 1998). Strategi ind mencakap komitmen untuk memberikan kepuasaﬁ
kepada pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme
penyempurnaan mufu produk atau jasa dan kinetja perusahaan. Sclain itu
juga akan meningkatkan motivasi pada karyawan untuk mencapai tingkat
kinerja yang lebih baik daripada sebelumnya. Garansi atau jaminan
istimewa ini dirancang untuk mengurangi resiko atau kerugian pelanggan,
dalam hal pelanggan tidak puas dengan suatu produk atau jasa yang telah
dibayarkan. selain- itu garansi juga berfungsi memaksa perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang terbaik serta meraih loyalitas pelannggan.

4. Strétegi penanganan  keluhan  yang efisien (Schnaar, 1991), yailu
penanganan keluhan dengan memberikan peluang untuk mengubah scorang
pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang puas (atan bahkan
menjadi pelanggan abadi). Proses penanganan keluhan yang efektif dimulai
dari identifikasi dan penentuan sumber masalah yang menyebabkan
pelanggan tidak puas daﬁ mengeluh. lUn_tuk itn sumber masalah periu
diatasi, ditindaklanjuti, dan diupayakan agar masa yang akan datang tidak
timbul masalah yang sama. Deﬁgan demikian kecepatan dan ketepatan

penanganan  keluhan merapakan hal yang sangat penting, karena
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ketidakpuasan bisa semakin besar apabila pelanggan yang mengeluh merasa
keluhannya tidak diselesaikan dengan baik.

5. Strategi penjngkatan‘ kinerja perusahaan, meliputi berbagai upaya seperti
meiakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan secara

. berkesimbungan, memberikan pendidikan dan pelatthan menyangkut
komunikasi, salesmenship, dan public relation kepada pihak manajemen
dan karyawan, serta memberikan empowerment jyang.;r lebih besar kcpada
karyawan dalam melaksanakan tugasnya.

6. Menerapkan Quality Function Deployment (QFD) yaitu prakiek untuk |
merancang suatu proses sebagai tangpapan terhadap kebutuhan pelanggan.
QFD merupakan konsep yang pertama kali dikembangkan di Jepang dan
kemudian berkembang luas di negara-negara lain. QFD berusaha
menerjemahkan apa yang dibutuhkan pefanggan menjadi apa yang
dihasilkan organisasi. Hal ini dilaksanakan deﬁgan melibatkan pelanggan

dalam proses pengembangan produk sedini mungkin.

2.6. Hipotesis Penrelitian
Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman, Zeithaml
dan Berry (1985). tentang customer perceived quality pada 4 industri jasa, yaitu :
re;ail banking, credit card, securities brokerage, dan products repair serta
maintenance yang menggunakan analisis SERVQUAL, berhasil diidentifikast
adanya 5 gap yang menyebabkan kegagalan penyampaian jasa, yang meliputi :
(1) gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen perusahaan, (2) gap

antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan dan spesifikasi kualitas
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jasa, (3) gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian Jasa, (4) gap

anfara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal, dan (5) gap antara jasa yang

dirasakan dan jasa yang diharapkan pelanggan.

‘Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) berhasil menyimpulkan
bahwa : (1) penilaian pelanggan terhadap kualitas jasa adalah hasil dari
perbandingan antara harapan (sebelum menerima jasa) dan pengalamannya
(sctelah menerima jasa). Yika harapannya terpenuhi, maka mereka akan puas
dan persepsinya positif, dan sebalikya jika tidak terpenuhi, maka mereka tidak
puas dan persepsinya negatif, dan apabila kinerja jasa melebihi harapannya, hal
1111 berarti mereka bahagia, (2) penilaian pelanggan pada kualitas jasa
dipengaruhi oleh proses penyampaian jasa dan oufput dari jasa, (3) kualitas jasa
ada dua macam, yaitu kualitas jasa normal dan kualitas dari deviasi jasa yang
normal, dan' (4) apabila timbul masalah, perusahaan harus meningkatkan
kontaknya dengan pelanggan.

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat diajukan hipolesis sebagai
berikut :

H, = Diduga terdapat kesenjangan atau gap antara pelayanan yang
sesungguhmnya dihafapkan pelanggan dengan pengalaman kualitas jasa
pelayanan yang diterima oleh pelanggan.

Selain Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dlalam penelitiannya
berhasil mengidentifikasi 10 faktor utama vang menentukan kualias jasa
pelayanan, yang meliputi : (1) reliability, (2) responsiveness, (3) competence,

(4) acces, (5) courtesy, (6) communication, (7) credibility, (8) security, ()
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undersz‘and.ing (knowing) the customer, dan (IO)A tangibles. Kemudian pada
penelitian Ilehih lanjut, Parasuraman, Zeitham! dan Beiry, (1988) berhasil
lmerangkum 10 faktor utama tersebut menjadi 5 dimensi pokok yang meliputi :
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Gambar 2.7 Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan

Gap tangibles
Gap Reliability

: Kepuasan
(Gap responsiveness > Pelanggan

Gap , assurance

Gap empathy

Sumber: Parasuraman, Zeithaml dan Berry, (1988)

H,= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi sccara bersama & signifikan oleh
Gap Tangible, Gap Reliability, Gap Responsiveness, Gap Assurance, dan
Gap Empaty.
Sedangkan hipotesis minornya dapat diajukan sebagai berikut:

Hj,= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi sccara parsial dan signifikan oleh
Gap Reliability.

Hy,= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi secara parsial dan signifikan oleh
Gap Tangibel.

H.= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi secara parsial dan signifikan oleh

Gap Empaty.
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H,4= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi secara parsial dan signifikan oleh
Gap Assurance.
H,.= Diduga kepuasan pelanggan dipengaruhi secara parsial dan signifikan oleh

Gap Responsiveness.

2.7. Pésisi Penelii:an dibandingkan dengan Penelitian Terdahulu

Model SERVQUAL (Service Quality) merupakan model populer dan
sampai saﬁt ini masih dipergunakan sebagai acuan dalam riset pemasaran. Model
ini dikembangkan oleh tiga peneliti Amerika yaitu Parasuraman, Zeithaml, dan
Bemry {1985). Model SERVQUAL meliputi analisis terhadap lima gap yang
berpengaruh terhadap kualitas jasa. Model tersebut berkaitan erat dengan model
kepuasan pelanggan yang sebagian besar didasarkan pada pendekatan
diskonﬁnﬁasi (Oliver, 1997). Model SERVQUAL ini menganalisis gap antara
dua variabel pokok yaitu : jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan. Jasa
yang diharapkan merupakan harapan pelanggan scbelum membell atau
menkonsumsi suatu jasa sebagai standard atau acuan dalam mengevaluasi kinerja

' jasa yang Dbersangkutan. Sedangkan jasa yang dipersepsikan merupakan
kcyak'maﬁ konsumen mengenai jasa yang diterima atau jasa yang dialami (Brown
dan Swarz, 1939).

Crénjn dan Tayior (1992) mengartikan persepsi terhadap kualitas sebagai
‘kinerja (performanbe). Cronin dan Taylor (1992) membukiikan bahwa kualitas
jasa ditentukan oleh kinerja jasa tersebut. Menurut Cronin dan Taylor (1992)
kinerja minus harapan bukan merupakan dasar yang cocok untuk mengukur

kualitas jasa. Bahkan Carman (1990) mengungkapkan hasil penelitian yang

23




berkaitan dengan persepsi daﬁ harapan terhadap kualitas jasa, dan dia
menyimpulkan bahﬁa persepsi dan harapan sulit untuk dianalisis, hal ini
disebabkan 1'espondeﬁ harus memberikan persepsi dan harapan pada waktu
bersamaan berdasarkan pengalaman masa lalu. Akan tetapi hasil penelitian itu
disanggah oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1994), dan merupakan masih
tetap mempertahankan hasil penelitian mereka (1985).

Berdasarkan dua pendapat tersebut, maka pada penelitian ini menggunakan
pendekatan yang.berbasis diskonfirmasi, yang beranggapan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen dan kualitas yang dipersepsikan dipengaruhi oleh
perbedaan antara harapan dan persepsi terhadap tingkat kinerja. Selain itu
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985 ; 1988) berpendapat pula bahwa semakin
tinggi tingkat kualitas ja"sa vang dipersepsikan, semakin besar pula kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian Cronin dan
Taylor (1994) yang menyatakan bahwa kualitas jasa adalah anteseden bagi
Kepuasan konsumen.

Brown dan Swariz (1989) mengaplikasikan model SERVQUAIL dengan
mengadakan penelitian tentang analisis gap pada usaha jasa profesional yaitu
pada usaha praktek dokter privat. Besarnya gﬁp dapat diketahui dengan cara
mencaii selisih antara harapan pasien dengan pengalaman yang dirasakan oleh
pasien. Hasil penelitian menunjukkan terdapatnya gap antara harapan pasien
dengan persepsi atau pengalaman pasien.. Kemudian Brown dan Swartz (1989)
menganalisis pengaruh antara gap-gap dimensi serviée quality dengan Kepuasan

pasien secara menyeluruh. Hasil penclitian mepunjukkan adanya pengaruh yang
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negatif dan signifikan antara gap-gap dimensi service quality dengan kepuasan
pasien, hal ini berarti bahwa semakin tinggi gapnya, maka akan menurunkan
kepuasan pasien. Demikian juga hasil penelitian dari Hampton (1993) yang
menunjukkan adanya pengaruh yang negatif dan signifikan antara gap-gap service
quality pada jasa pendidikan tinggi dengan kepuasan mahasiswa.

Tertarik akan berbagai hasil penelitian yang telah dijelaskan di atas, maka
ada keyakinan bahwa v\.ralaupun penelitian-penelitian yang telah dilakukan di atas
juga di bidang jasa/pelayanan, namun penelitian ini berbeda dengan penelitian
sebelumnya. Penelitian ini menggunakan pelayanan sektor publik, khususnya
BUMN, sebagai obyek penelitian. BUMN disatu sisi dituntut dapat tampil
menjadi perusahaan layaknya perusahaan swasta, khususnya dalam hal pemberian
pelayanan kepada para pelanggan, namun di sisi lain budaya manajemen  di
BUMN belum dapat sepenuhnya berubah dari budaya “pegawai negeri” menjadi

budaya enteprencur.




BAB III

- METODE PENELITIAN

2.1. Jenis dan Sumber Data

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan diambil data primer dan sekunder di

mana satu dengan yang lain saling melengkapi.

2.1.1L

2.1.2.

Data Primer
Dala primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya, yang
mana data tersebut diamati dan dicatat untuk pertama kalinya (Marzuki,
1986). Dalam penelitian ini data primer diperoleh langsung dari
pelanggan PLN di erpat wilayah di Semarang |
Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang bukan diusahakan sendiri
pengumpulannya oleh peneliti (Marzuki, 1986) Data sckunder ind
diperoleh dengan mempelajari titerature, majalah dan buku-buku yang
ada hubungannya dengan obyek penelitian. Data sekunder yang

dibutuhkan dalam pchelitian ini meliputi; data & statistik PLN.

2.2. Populasi dan Sampel

Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-cirinya

akan diduga (Mantra dan Kasto, 1989). Populasi dalam penelitian ini adalah

pelanggan PT.PLN (Persero) Unit Pelayanan Semarang pada tahun teraklar

1999 (Kumulatif). Jumlah pelanggan PT.PLN (Persero) Unit Pelayanan

Pelanggan Semarang (termasuk empat Rayonnya yaitu Selatan; Barat; Timur
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dan Tengah) pada ahir tahun 1999 untuk tarip Rumah Tangga adatah sebanyak
653.370 pelanggan, pelanggan untuk tarip Bisnis sebanyak 25.428 dan
pelanggan Industri adalah schanyak 1.077. Menurut Hadari Nawawi (1991)
apabila dari jumiah ini diambil 5 - 10% sebagai obyek penelitian sudah dapat

mewakili populast yang ada.

Rurﬁusan pengambilan sampel adalah : n = pq
z%o 17
2% ]

Dimana :
n = Jumlah sampel minimum
P = Proporsi populasi presentase kelompok pertama
q = Proporsi sisa didalam populasi (1,00 - p)
7, = Derajat koefisien konfidensi pada 99% atau 93%
b = Presentase perkiraan kemungkinan membuat kekeliruan dalam

menentukan ukuran sampling
Sehingga dari rumusan tersebut diatas, bila diambil 10% , maka sampel
minimumnya adalah :
o Sebanyak 10% = Tarip R =10%x 653.370 = 65.337 pelanggan
= Tadp B =10%x 25.428 = 2.542,8 = 2.543 pelanggan
= Tarpl =10%x1.077 = 107,7 = 108 pelanggan

= 1-10% =90%; 1- 10% = 90%;1-10% = 20%

¢t q
o712 — 1, 96 (pada derajat konfidensi 95% atau 0,05)
ebh = 5% atau 0,05
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Jadi n > 0,10x 0,90 (1,96/0,05)2
= 138,279 dibulatkan > 139

Dengan demikian Jumlah Sampel Minimum (n) adalah 139 Pelanggan.
Untuk menjaga validitas penelitian ini maka dalam penelitian ini ditetapkan
Jjumlah sampelnya sebesar 150 pelanggan. Yang terdiri dari sampling Pelanggan
dari jenis tarif Rumah Tangga sebanyak 50 pelanggan; Bisnis sebanyak 50
pelanggan dan Industri sebanyak 50 pelanggan. Sampel ditentukan dengan
metode ‘clu.s'z.‘er sampling, di mana sampe! akan diambil dari empat wilayah yaitu;
Semarang Barat, Timur, Selatan dan Tengah. Sedangkan metode purposive
sampling, mengidentifikasi sampel yang akan diambil telah dikaltagorikan secara
khusus yaitu; para pelanggan PLN yang telah menjadi pelanggan sekurang-
kurangnya 5 tahun dan mereka berasal dari golongan rumah tangga, golongan
bisnis dan golongan industri.

Dari 150 kuesioner yang dibagikan kepada para pelanggan PT.PLN
(Persero) Unit Pelayanan Semarang, maka yang kembali sebanyak 132 kuesioner.
Dengan démikian tingkat pengembaliannya (respon rate-nya) sebesar 88%.
Adapun perincian pengembalian kuesioner dapat disajikan melalui tabel sebagai

_berikut:
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Tabel 3.1. Perincian Pengembalian Kuesioner

Unit Pelayanan Jumlah Prosentase
Semarang Barat 32 24.24%
Semarang Tiraur 31 23,49%
Semarang Selatan ' 35 26,52%
Semarang Tengah 34 25,76%
Jumlah 132 100%

Sumber : Data Priuner
Berdasarkan tabel yang telah disajikan, maka dapat diketahui bahwa
jumlah kuesioner yang kembali dengan prosentase tertinggi adalah pelanggan dari

Semarang Selatan sebesar 26,52 %.

2.3. Definisi Operasional vm‘.iabel

Daiam penelitian ini yang dimaksud Kualitas Jasa Pelayanan yang
diterima konsumm adalah sebagai persepsi dan harapan pelanggan terhadap
keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa pelayanan yang
ditawarkan (Bitner, Boom dan Mohr,1994). Dan yang dimaksud dengan kuaﬁtas
adalah perceived guality, yaitn merupakan pandangan kualitas dari pihak luar,
vaitu kualitas adalah merupakan sesuatu yang dirasakan olech para pelanggan
{Kotler, 1997; Gale dzml Buzzell, 1989; Band, 1989). Sedangkan perihal kualitas

pelaya.nén dalam penelitian ini terdiri atas 5 dimensi.

Adapun dimensi kualitas pelayanay/ jasa yang dipersepsikan yaitu :

1. Reliability (kehandalan) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa vang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.
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2. Responsiveness (ketanggapan) adalah kemavan untuk membantu

pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau tanggap.

3. Assurence (jaminan) adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

Ln

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau
“assurance”. bagi insan perusahaan terhadap sikap dan tingkah lakunya
diharapakan menunjukan etika moral yang baik bagi masyarakat/ pelanggan
serta pengetahuan yang luas khususnya dibidang listrik. _

Emphaty (Peduli) adalah merupakan syarat peduli atan kepedulian, |
memberikan perhatian pribadi bagi pelanggan. Rasa empati ini terlebih
terlihat pada sikap yaitu memberikan perhatian yang sungguh-sungguh dan
bersahaja pada saat bcrkomuhikasi dengan pelanggan, mudah ditemui, dan
bertanggung jawab dengan apa yang dikatakan.

Tangible (Berwujud) adalah penampilan fisik, peralatan, personil dan
media komunikasi merupakzin faktor-faktor yang terlihat, seperti ruang
tunggu, tata ruang, brosur,'tempat parkir, alat komunikasi dan scbagainya
yang merup'akan tampilan-ﬁsik pada tempat unit pelayanan perusahaan,

Kepuasan Pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang  setelah

membandingkan kinerja/ hasil yang dirasakannya/ diterima dengan harapannya,

dengan demikian tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara

kinerja yang dirasakan/ diterima dengan harapan (Bolton dan Drew, 1991).

Untuk menguji hipotesis penelitian, masing-masing variabel diukur dengan

menggunakan instrumen dalam bentuk kuesioner, vang berist sejumlah

pertanyaan secara tertulis guna memperoleh data dari responden. Instrumen yang
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digunakan dalam penelitian ini merupakan instrumen yang digunakan oleh PT.
Anzora dalam rangka penelitian profil kepuasan pelayanan dan profit prilaku
pelanggan.. Mereka mengembangkan serta mengkombinasikan  item-item
SERVQUAL jrang disusun oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985).

Masing-masing item diukur dengan menggunakan sk.ala Likert 7 jawaban
tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju, angka empat mewakili
jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak sctuju, angka enam mewakili
Jjawaban setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat setuju. |

Kepuasan pelanggan divkur dengan menggunakan ukuran kinerja yang
dapat memuaskan pelanggan secara keseluruhan (overaill customer satisfaction).
Keseluruhannya ada 6 item dengan menggunakan skala Likert 7 point. Angka
safu mewakili jawaban sangat tidak setuju, angka dua mewakili jawaban tidak
sefuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju, angka empat mewakili
jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak setuju, dan angka tujuh
mewakili jawaban sangat setuju.

Untuk mendapatkan data yang berkualitas, walaupun insttumen penelitian
pernah digunakan dalam penelitian PT. Anzora, namun dalam penelitian ini
mstrumen diuji lagi validitas dan reliabilitasnya (Huck dan Cormier, 1996)
dilakukan uvntuk mengetahui sejauh mana alat pengukur dapat digun;;kan dan
mcnguk;ur .apa vang ingin diukur (Ancok, 1989). Untuk menguji validitas
mstrumen penelitian ini digunakan twetode Pearson Product Moment Test.

Sedangkan uji realibilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana hasil suatu
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pengukuran dapat dipercaya (Azwar, 1997). Untuk menguji realibilitas instrumen

penelitian ini digunakan Cronbach Alpha.

2.4. Metode Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah terdiri dari data primer
dan data sckunder. Data primer digunakan sebagai bahan untuk menghitung
variabel-variabel penelitian. Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara
memberikan daftar pertanyaan kepada responden yang berisi tentang kualitas
pelayanan yang diharapkaﬁ pelanggan, persepsi kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan serta kepuasan pelanggan.

Sedangkan data sekunder dikumpulkan melalui studi kepustakaan yang
digali dari buku, jurnal ilmiah, serta publikasi hasil-hasil penelitian. Data
sekunder ini digunakan untuk menyusun rumusan inasalah, hipotesis, tinjavan

pustaka, serta penggunaan alat analisis.

3.5 Metode Analisis

1. Untuk mengukur besarnya gap atau kesenjangan lantara harapan pelanggan
dan persepsi kualitas pelayanan yang diterima pelanggan digunakan analisis
model SERVQUAL (service quality). Besarnya gap atau kesenjangan dapat
dicari dengan mencari selisth antara harapan pelanggan dengan persepsi
kualitas pelayanan vang diterima pelanggan (Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry, 1985; Brown dan Swartz, 1989). Besarnya gap atau kesenjangan
dirumuskan sebagai berikut:

SERVQUAL Score = Expectation Score — Perceptione Score

Adapun ketentuannya adalah sebagai berikut :
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o Jika Expectation Score > Perception Score — Kualitas pelayanan
belum sesuai dengan harapan pelanggan,

¢ Jika Expectation Score = Perception Score — Kualitas pelayanan
sesuai dengan harapan pelanggan. |

» Jika Expectation Score < Percepiion Score — Kualitas pelayanan

melebihi dengan harapan pelanggan.

2. Untuk menguji hipotesis 1, yaitu hipotesis tentang perbedaan antara harapan

pelanggan dengan persepsi kualitas pelayanan yang diterima pelanggan pada

. lima dimensi service quality digunakan Paired-Sample T-Test. Adapun

keteﬁtuan dari hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut :
Ho:py = - Tidak ada perbedaan antara harapan dengan persepsi
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan.
Ho: gy =1 - A.da. perbedaan antara harapan pelanggan dengan persepsi
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan.
Dengan uji dua sisi dan menggunakan tingkat kepercayaan 95% atau « = 5%,
maké akan dikctahui besar t tabel. Kemudian dengan membandingkan antara t
hitung dengan t .tabel, maka diketahui terbukti atau tidaknya hipotesis yang

telah diajukan.

. Untuk menganalisa pengaruh kualitas jasa pelayanan PT (Persero) PLN

terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini mengadaptasikan model yang
diajukan oleh Parasuraman, Zeithaml! dan Berry (1985). Sedangkan alat
analisis yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Adapun

modelnya dapat dirumuskan sebagai berikut :
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cs= Bo + By FSK + B, REL + B3 INT + By PSV + 5 PLC
Atau rumus dapat diserderhanakan sebagai berikut :
XS =B+ B X+ B Xt Bs X5+ Ba Xg+ Ps Xs
Dimana : !
Y = Kepuasan Pelanggan
Xi = Gap Physical Aspects
Xa = Gap Reliability
X3 = Gap Personal Interaction
Xy = Gap Problem Solving
Xs = Gap Policy
Bo = Intersep
Bi, B2, Bs, Badan Bs = Koefisien Regresi
Untuk menguji hipotesis yang dikemukakan, maka digunakan uji t dan uji F.
Uji t dimaksudkan untuk menguji variabel bebas yang berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat secara parsial. Uji F digunakan untuk menguji

apakah secara bersama-sama variabel-variabel bebas tersebut dapat

- menjelaskan variabel terikat,
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BAB 1V

ANALISIS DATA

4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian dan Data Deskriptif

Kelistrikan di Indonesia di mulai pada akhir abad ke 19, pada saat
beberapa perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik the mendirikan
pembangkit listrik untuk keperluan sendiri.

Kelistrikan wntuk kemanfaatan umum mulai ada paa saat bergerak
umum mulai ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV. Nign yang
semula bergerak dibidang gas memperluas usahanya | dibidang listrik untuk
kemanfaatan umum.

Pada tahun 1927 pemerintah Belanda membentuk Slands Watekracht
Bedrijven (IWB) vaitu perusahaan listrik negara yang mengelola PLTA
Plengan, PLTA Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubruk dan Kracak di
Jawa Barat, PLTA Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea
Lama di Sulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu di beberapa kotaprja
dibentuk perusahaan-perusahaan di kota praja.

Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang
dunia II maka Indonesﬁ dikuasai Jepang. Olch karena itu, perusahaan listrik
dan gas yang ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam
perusahaan listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang Dengan
jatuhnya Jepang ketangan Sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaan

Indonesia pada tanggal 17 Agustus 1945, maka kesempatan yang baik ini
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dimanfaatkan oleh pemuda dan buruh listrik dan gas untuk mengambil alih

perusahaan-perusahaan listrik dan gas yang dikuasai Jepang.

Setelah berhasil. merebut perusahaan listrik’ dan gas dari tangan
kekuasaan Jepang, maka pada bulan September 1945 delegasi burul/pegawai
listrik dan gas yang diketuai oleh Kobarsjih menghadap pimpinan KNI Pusat
yang pada waktu itu diketuai oleh MR. Kasman Singodimedjo untuk
melaporkan hasil perjuangan mereka.

Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan pimpinan KNI
Pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan perusahaan-
perusahaan listrik dan gas kepada pemerintah Republik Indonesia.

Penyerahan tersebut diterima oleh Presiden Soekarno dan kemudian
dengan penetapan pemerintah tahun 1945 Nomor 1/SD tertanggal 27 Oktober
1945, maka dibentuklah Jawatan Listrik dan Gas dibawah Departemen
Peketjaan Umum dan Tenaga.

Dengan adanaya agresi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-
perusahaan listrik dikuasai kembali oleh pemerintah Belanda atau pemiliknya
semula. Pegawai-pegawai yang tidak mau bekerja sama, kemudian mengungsi
dan menggabungkan diri pada kantor-kantor Jawatan Listrik dan Gas di daerah-
daerah Republik Indonesia yang bukan daerah pendudukan Belanda untuk
meneruskan perjuangan. Para pemuda kemudian mengajukan mosi yang dikenal
dengan ‘Most Kobarsjih’, tentang nasionalisasi perusahaan listrik dan gas

swasta kepada Parlemen RI, selanjutnya dikeluarkan Keputusan Presiden RI
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Norﬁor 163, tanggal 3 Oktober 1953 tentang nasionalisasi perusahaan listrik
milik bangsa asing di Indonesia jika konsesinya habis,

Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk
membebaskan Irialn Jaya dari cengkeraman penjajah Belanda, maka dikeluarkan
Undang-Undang Nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang
nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan Peraturan Pemerintah Nomor 18
tahun 1938, tentang nasibnalisasi perusahaan listrik dan gas milik Belanda.
Dengan 'undang-undang tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda
berada ditangan bangsa Indonesia.

Sejarah ketegalistrikan di Indonesia mengalami pasang-surut sejalan
dengan pasang-surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945
kemudian dikenal sebagai hari listrik dan gas. Tanggal tersebut telah diperingati
pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946, bertempat di gedung Badan Pekerj'a
Komite Nasiénal Pusat (BPKNIP) Yogjakarta. Penetapan tanggal 27 Oktober
secara resmi sebagai hari lisirik dan gas didasarkan pada Keputusan Menteri
Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik Nomor 235/KPTS/1975. Pada tanggal 30
September 1975, peringatan hari listrik dan gas digabung dengan hari Kebaktian
Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik yang jatuh pada tanggal 3 Desember.
Mengingat pentingnya semangat ;Ian nilai-nilai hari listrik, maka berdasarkan
Keputusan Menteri Pertambangan dan Energi nomor 1134.K/43 PE/1992,
tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkanlah tanggal 27 Oktober 1992 sebagai Hari

Listrik Nasional.
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PT. PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jawa Tengah dan Yogyakarta
dari tahun ke tahun mengalami perkembangan yang cukup pesat. Hal ini dapat
ditunjukkan dari peningkatan jumlah pelanggan dari tahun ke tahun sebagai
berikut;

Tabel 4.1. Jumlah Pelanggan per Kelompok Pelanggan di Jateng & DIY.

Tahun |Rm.Tangga| Industri | Bisnis Sosial Kant. Pemt PJU Total
1097 4216773 | 4.158 60.199 57.302 11.842 2.087 | 4.352.361
1998 4499121 4,405 117.206 115.545 13.536 6.467 | 4.756.280
1099 4641234 | 4352 |135.072 | 120.060 13.418 6.422 | 4920558
2000 4.800.655 | 4.629 | 144335 | 124.450 13.084 7.258 |5.084.415
2001 4945572 | 4.743 | 152399 | 128.237 13.108 8.541 15.252.598

Sumber: Data & Statistik PT. PLN (Persero)

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan PLN di
daerah pelayanan Jateng & DIY, dart tahun ke tahun mengalami peningkatan,
dengan rata-rata prosentase kenaikannya adalah 4,85 %. Sementara itu, total
jumlah pegawai yang bekerja di PLN daerah pelayanan Jateng & DIY dapat
disajikan dalam tabel berikut ini;

Tabel 4.2. Jumlah Pegawat dari tahun 1997 — 2001

Tahun Jml Pegawai Jml Pelanggan Ratio

1997 2.910 4.352.361 1:1496
1998 2.847 4.756.280 1:1671
1999 2.945 4.920.558 1:1671
2000 2.843 5.094.415 1:1792
2001 2.890 5.252.598 1:1818

Sumber: Data & Statistik PT. PLN (Persero)

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa ternyata kenaikan jumlah
pelanggan justru diikkuti oleh penurunan jumlah pegawai, hal ini tentu saja
berdampak pada ratio antara jumlah pelanggan dengan jumlah pegawai yang

tersedia. Setiap tahun menunjukkan bahwa ratio ini terus mengalami kenaikan,
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ini berarti bahwa jumlah nasabah dilayani oleh jumilah pegawai yang lebih
sedikit, Kondisi ini jika tidak ikuti oleh kemampuan dan produkiivitas pegawz;i
yang lebih baik, temtu saja akan mengurang Kkepuasan pelanggan dalam
berhubungan dengan PLN.

Data deskriptif tentang data responden dapat diperinci sebagai berikut;

Tabel 4.3. Data deskriptif jawaban responden

Prosentase
jawaban

Variabel 1 2 3 4 5 6 7
IReliabel
Harapan 3.80% 15.90% 27.30% 28.80% 24.20%
Pengalaman 1.50% 12.10% 1520% 32.60% 29.50% 6.10% 3%
Empathy
Harapan 1.50% 13.60% 28%  32.60% 24.20%
Pengalaman . 2.30% 1520% 37.90% 34.80% 6.80% 3%
Tangible
Harapan 250% 12.90% 22.70% 31.80% 31.10%
Pengalaman 1.50% 3.80% 15.20% 34.80% 36.40% 6.10% 230%
Asstrance
Harapan 1.50% 13.80% 25.80% 34.80% 24.20%
FPengalaman 0.80% 4.50% 16.70% 31.10% 35.60% 7.60% 3.80%
Responsiveness
Harapan 0.80% 23.50% 31.10% 27.30% 17.40%
Pengalaman 0.80% 3.80% 15.20% 35.60% 34.80% 6.10% 3.80%
Kualitas
Pelayanan
Harapan 2.30% 11.40% 45.50% 40.90%
Pengalaman 450% 4.50% 15.20% 30.30% 33.30% 8.30% 3.80%
Keterangan:;
4= 7= 3= 4 = 5= 6= 7=
Sangat tidak Tidak Kurang Agak Sangat
setuju setuju setuju  Apatis setuju Sefuju  setuju
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4.2. f’roses dan Hasil Analisis
1. Uji Instrumen Penelitian

Untuk memperoleh data informasi dari responden digunakan instrumen
penclitian yang berupa kuisioner yang terdiri dari sejumlah pertanyaan yang
diajukan kepada responden. Infomasi yang akurat dan obyektif dari
responden sangat diperlukan karema kesimpulan penelitian hanya akan
dipercaya apabila didasarkan pada informasi yang juga dapat dipercaya
(Azwar, 1997). Menusut Huck dan Comier (1996) kualitas data yang
dihasilkan dari penggunaan instrumen penelitian dapat dievaluasi melalui
wjt validitas dan reliabilitas. Selain itu ketepatan pengujian suatu hipotesis
tentang hubungan variabel penelitian sangat tergantung pada kualitas data
yang dipakai dalam pengujian tersebut. Pengujian hipotesis penelitian tidak
akan mchgenai sasarannya, bilamana data yang digunakan untuk menguji
hipotesis merupakan data yang tidak reliabel dan tidak menggambarkan
sccara tepat konsep yang diukur (Ancok, 1989).

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah instrumen penclitian

- Yang berkaitan dengan kualitas jasa pelayanan yang telah digunakan oleh
PT. Anzora dalam rangka penelitian profil kepuasan pelayanan dan profil
perilaku pelanggan. Walaupun penelitian sebelumnya sudah melakukan
pengujian terhadap instrumen yang digunakan dan menghasilkan instrumen
yang sangat valid dan reliabel, akan tetapi di dalam penclitian ini tetap

menguji kembali validitas dan reliabilitas instrumen tersebut, mengingat
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sampel frame penclitian yang berbeda. Adapun uji validitas dan uji
reliabilitas instrumen penelitian dapat dijelaskan scbagai berikut:
A. Uji Yaliditas
Untuk mengetahui sejauhmana suatu alal pengukur dapat digunakan
" untuk mengukur apa yang ingin diukur dilakukan uji validitas (Ancok,
1989). Penclitian ini menggunakan uji validitas Pearson Product

Moment Test yang merupakan suatn uji dengan cara mengkorelasikan

antara nilai dari masing-masing item dalarn suatu dimensi atau variabel -

dengan jumlah total dari item-item tersebut.

Pengujian pertama terhadap validitas masing-masing item instrumen
diketahui adanya beberapa item pertanyaan dalam masing-masing
dimensi SERVQUAL tidak valid. Maka item-item pertanyaan yang tidak
valid tersebut dibuang, sehingga pada pengujian kedua hanya disertakan
item-item pertanyaan yang valid saja.

Adapun bhasil uji kedua atas validitas instrumen penelitian dapat
disajikan melalui tabel sebagai berikut:

Tabel 4.4. Hasil uji validitas variabel kepuasan pelanggan

Item r hasil r tabel  Status
Kepuasan pelanggan . 1 0.2478 0.239

2 0.4009 0.239 valid
3 03344 0.239 valid
4 0.2752 0.239 valid
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Tabel 4.5, Hasil Uji Validitas Variabel

Dimensi Item r hasil r tabel Status
Tangible aspect 1 0.5318 0.239 valid
2 0.4193 0.239 valid
5 0.4193 0.239 valid
Realibility aspect 1 0.421 0.239 valid
2 0.5063 0.239 valid
3 0.5449 0.239 vahd
g8 03413 0.239 valid
9  0.3069 0.239 valid
Assurance aspect 1 0.5322 0.239 valid
2 0.4181 0.239 valid
3 0.5622 0.239 valid
4 (0.5899 0.239 valid
Empaty aspect 1 0.573 0.239 valid
2 03177 0.239 valid
3 0.5281 0.239 valid
4  0.5614 0.239 valid
5 0.3177 0.239 valid
7 0.3946 0.239 valid
11 03128 0.239 valid
Resposibility aspect 2 0.5622 0.239 valid
3 0.4181 0.239 valid
4 0.5622 0.239 valid
5 0.5899 0.239 valid

Berdasarkan tabel di atas, maka dapat dijelaskan bahwa hasil uji kedua
atas validitas item-item menghasilkan angka yang signifikan pada o =
5%. Hal ini menunjukkan bahwa item-item yang digonakan sebagai
instrumen penelitian ini adalah valid,

B. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana suatu hasil

pengukuran konsisten atau dapat dipercaya. Sccara empirik, tinggi

rendahnya reliabilitas ditunjukkan oleh suatu angka yang disebut
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koefisien reliabilita. Dalam penelitian ini menggunakan uji reliabilitas
-dengan Cronbach Alpha. Suatu instrumen pene]itian- dapat dikatakan
reliabel (andal), jika nilai Alpha lebih besar dari 0,5 (Nunnally, 1967
dalam Riyanto, 1997).

Hasil wji reliabilitas variabel dengan menggunakan Crombach Alpha
dapat disajikan melalui tabel scbagai berikut: |

Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Variabel

Dimensi r hasil Cronbach Status
Tangible aspect 0.6458 Q.5 realibel
Realibility aspect 0.6684 0.5 realibel
dssurance aspect 0.7395 0.5 realibel
Fmpaty aspect | 0.7167 0.5 realibel
Resposibility aspect 0.7365 0.5 realibe!
Kepuasan pelanggan 0.5249 0.5 realibel

Dan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa hasil uji reliabilitas pada lima
dimensi Service Quality menunjukkan nilai alpha lebih dan 0,5,
Demikian juga pada variabel Kepuasan Pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel

(andal).

2. Analisis Gap Antara Harapan Pelanggan dengan Pengalaman Kualitas
Pelayanan yang diterma Pelanggan
Pengukuran besarnya gap atan kesenjangan antara harapan dengan
pengalaman ferhadap kualitas pelayanan yang diteima pelanggan
menggunakan model SERVQUAL (Service Quality). Besarnya gap dapat

dicari dengan rumus sebagai berikut:
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SERVQUAL Score = Expectation Score — Perceptione Score

Adapun ketentuannya adalah sebagai berikut :

Jika Expectation Score > Percepﬁ'on Score — Kualitas pelayanan
belum sesuai dengan harapan pelanggan.

Yika Expectation Score = Perception Score —» Kualitas pelayanan
sesuai dengan harapan pelanggan.

Jika Expectation Score < Perception Score —» Kualitas pelayanan

melebihi dengan harapan pelanggan.

Tabel 4.7. Gap antara Rata-rata Harapan dan Pengalaman Pelanggan

Dimensi Harapan Pengalaman  Gap
Reliability 6.5379 5.1545 1.3834
Tangible ‘ 6.5328 5.0707 1.4621
Empaty 6.5303 5.0693 1.4610
Assurance 6.5038 5.2689 1.2349
Responsiveness 6.5114 4.8087 1.7027
K e¢puasan Pelanggan 6.5076 5.1667 1.3409
Rata-rala 6.5206333 5.0898

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa rata-rata skor harapan

pelanggan lebih tinggi daripada rata-rata skor pengalaman Kualitas

pelayanan yang diterima pelanggan. Hal ini dapat menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan yang diberikan PT (Perserc) PLN cabang Semarang

masih belum memenuhi harapan pelanggannya.

Secara berturut-turut dapat  dijelaskan, skor harapan pelanggan

tertinggi ada pada dimensi Reliability. Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata

pelanggan berharap agar PLN handal dalam melayani pelanggannya,
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misalnya PLN  cepat menanggapi apabila ada pengajuan permohonan
sambungan baru, termasuk realisasi yang cepat tatkala penambahan daya,
dengan segera memperbaiki kerusakan apabila terjadi gangguan hstok dan
perhitungan tarif profesional.
| Rata-rata skor harapan pelanggan terendah ada pada dimensi
Assurance. Hal ini menjelaskan bahwa rata-rata para pelanggan sedikit
berharap dapat terjamin apabila berhubungan dengan PLN, seperti misalnya;
pencatatan meter dijamin dilakukan dengan baik oleh petugas yang tepat
dan jujur, uang pembayaran dijamin dikembalikan apabila terjadi kelebihan
pembayaran, dijamin tidak dipungut imbalan eksira apabila petugas PLN
melayani pelanggannya dan produk-produk PLN dijamin aman digunakan.
Kemudian, rata-rata skor pengalaman yang diterima pelanggan
.terhadap kualitas pelayanan PLN tertinggi ada pada dimensi 4ssurance. Hal
ini menunjukkan bahwa secara rata-rata  pelanggan PLN mempunyai
pengalaman yang paling baik dan memadai tentang jaminan pencatatan
meter dijamin dilakukan dengan baik oleh petugas yang tepat dan jujur,
vang pembavaran dijamin  dikembalikan apabila terj'adi. kelebihan
pembayaran, dijamin tidak dipungut imbalan ekstra apabila petugas PLN
melayani pelanggannya dan produk-produk PLN dijamin aman digunakan.
Rata-rata skor pengalaman kualitas pelayanan yang diterima oleh para
pelanggan yang terendah adalah pada dimensi Responsiveness. Hal ini
mengindikasikan bahwa para pelanggan rata-rata mengalami masalah

apabila berhubungan dengan PLN tatkala; menunggu pemasangan baru

45




maupun tambah daya dan mengharapkan tanggapan lewat telpon dengan
cepat.

Dari analisis gap dapat dilihat bahwa, antara harapan dan pengalaman
yang diterima pelanggan secara rata-rata masih positif atau harapan lebih
besar dari pengalaman yang diterima pelanggan. Hal ini berarti bahwa
secara keseluruhan kualitas pelayanan PLN cabang Semarang kepada para
pelanggannya dapat dikatakan belum mencapai kualitas yang diharapkan

atau belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan.

3. Uji Signifikansi terbadap perbedaan antara Harapan Pelanggan dengan

Persepsi Kualitas Pelayanan yang Diterima Pelanggan
Untuk menguji hipotesis 1 tentang perbedaan antara harapan dengan
pengalaman tentang Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan pada
lima dimensi service quality digunakan Paired-sample T fest: Adapun
ketentuan untuk menguji hipotesis ini adalah sebagai berikut;
Hy:uwy = = Tidak ada perbedaan antara harapan dengan persepsi
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan.
Hp:py # g —> Ada perbedaan antara harapan pelanggan dengan
persepsi kualitas pelayanan yang diterima pelanggan.
Dengan uji dua sist dan menggunakan tingkat kepercayaan 95% atau
o« = 5%, maka akan diketahui besar t tabel. Kemudian dengan
membandingkan antara t hitung dengan t tabel, maka diketahui terbuksi atau

tidaknya hipotesis yang besar diajukan.
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Berdasarkan data yang terkumpul, maka uji hipotesis dari kelima
dimensi Service Quality vang dihasilkan dapat disajikan melalui tabel
sebagai berikut;

Tabel 4.8. Hasil uji signifikansi terhadap lima dimensi Service Quality

Dimensi Harapan Pengalaman Nilait ttabel Status
(Mean) (Mean)
Reliability 6.5379 5.1545 29.664 1.96 Signifikan
Tangible 6.3328 5.0707 24,303 1.96 Signifikan
Empaty 6.5303 5.0693 37.255 1.96 Signifikan
Assurance 6.5038 5.2689 26.266 1.96 Signifikan
Responsiveness  6.5114 4.8087 36.135 1.96 Signifikan

a. Dengan menggunakan Paire-sample T test, maka hasil pengujian
atas dimensi Reliability menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar
29,664, sedangkan t tabel dengan oo = 5% adalah sebesar 1,96. Jadi t
hitung > t tabel, dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
ada perbedaan antara.harapan dan pengalaman yang diterima atas
kualitas pelayanan PLN pada dimensi reliability terbukti secara
signifikan.

b. Pengujian atas dimensi Tongible menunjukkan bahwa t hitung
sebesar 24,303 dengan t tabel o = 5% adalah sebc.sar 1,96 atau t
hitang > t tabel, menunjukkan bahwa hipotesis (erdapatnya
perbedaan antara harapan dengan pengalaman yang diterima
pelanggan atas kualitas pelayanan PLN pada dimensi tangible

terbukti secara signifikan.
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¢. Pengujian atas dimensi Empaty menunjukkan bahwa t hitung sebesar
37,255 dengan t tabel o = 5% adalah sebesar 1,96 atau t hitung > t
tabel, menunjukkan bahwa hipotesis terdapatnya perbedaan antara
harapan dengan pengalaman yang diterima pelanggan atas kualitas
pelayanan PLN pada dimensi empaty terbukti secara signifikan,

d. Pengujian atas dimensi A4ssurance menunjukkan bahwa t hitung
sebesar 26,266 dengan t tabel oo = 5% adalah sebesar 1,96 atau t
hitung > t tabel, mcnunjﬁkkan bahwa hipotesis terdapatnya
perbedaan antara harapan dengan pengalaman yang diterima
pelanggan atas kualitas pelayanan PLN pada dimensi assurance
terbukti secara signifikan.

e. Pengujian atas dimensi Responsiveness menunjukkan bahwa t hitung
sebesar 36,135 dengan t tabel o = 304 adalah sebesar 1,96 atau t
hitung > 1 tabel, menunjukkan bahwa hipotesis terdapatnya
perbedaan antara harapan dengan pengalaman yang diterima
pelanggan atas kualitas pelayanan PLN pada dimensi responsiveness
terbukti secara signifikan.

4. Uji Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Untuk menguji pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT (Persero) FPLN cabang Semarang digunakan Analisis
Regresi Berganda. Kualitas jasa pelayanan divkur dengan cara menghitung
_lbesamya gap antara harapan pelanggan dengan pengalaman atas kualitas

pelayanan yang diterima pelanggan. Besarnya gap ini menunjukkan tinggi
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rendahnya kuaiitas jasa pelayanan yang diberikan oleh PLN cabang

Semarang.

Adapun model yang digunakan dalam penelitian ini dapat

diformulakan sebagai berikut:

Y = B0+ BIX1 + B2X2 + B3X3 + p4X4 + BSXS5 + ¢

Dimana:

Y = Kepuasan pelanggan

RO = konstanta

B1, B2, B3, P4 dan B5 = koefisien regresi

X1 = Gap Reliability
X2 = Gap Tangible
X3 = Gap Empaly
X4 = Gap Assurance

X5 = Gap Resposiveness

Dari hasil pengolahan terhadap 132 responden dengan menggunakan

SPSS for windows, maka diperoleh hasil regresi linier berganda sebagai

berikut;
Tabel 4.9. Koeﬁsien regresi dan Nilai t test
Variabel Koefisien Nilai t Probabilitas

Konstanta 6.043 53.211 0,00
Reliability -0.531 -4.492 0,00
Tangible -0.117 -1.884 0.062
Empaty 0.209 1.653 0.101
Assurance -0.503 -5.489 0,00
Responsiveness 0.203 2.525 0.013

R = 0.806, R = 0.649, F = 46.679

TTTTH
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Fungsi regresi linier berpanda yang dapat dibentuk dari tabel di atas

adalah sebagai berikut;

Y =6,043 ~ 0,531X1-0,117X2 + 0,209X3 - 0,503X4 + 0,203X5 + ¢
Dari tabel dan fungsi di atas, dapat diketahui bahwa hanya tiga
variabel yang secara signifikan mempengaruli kepuasan Pelanggan. Ketiga
variabel tersebut adalah variabel Relialiility, Assurance dan Responsiveness.

Di mana t hjtuﬁg untuk ketiga vaﬁabel masing-masing adalah 4,492, -

5,489 dan 2,525. Sementara t tabel dengan o = 5% (dua sisi) adalah sebesar

+1,96.

Berdasarkan uji t, dapat dijelaskan sebagai berikut;

a. Pengaruh X1 terhadap Y dengan t hitung sebesar 4,492 <t tabel -1,96,

| hat ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho. Dengan
demikian gap Reliability signifikan mempengarvhi kepuasan pelanggan.
Sehingga hipotesis H2a terdukung,

b. Pengaruh X2 terhadap Y dengan t hitung sebesar —1,884 > t tabel —1,96,
hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penencrimaan Ho.
Dengan demikian gap Tangible tidak signifikan mempengaruhi

| kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis H2b tidak terdukung,

c. Pengaruh X3 terhadaﬁ Y dengan t hitung sebesar 1,653 <t tabel 1,96,
hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penerimaan Ho.
Dengan demikian gap Empaty Tidak signifikan mempengaruhi kepuasan

pelanggan. Schingga hipotesis H2¢ tidak terdukung,
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d. Pengaruh X4 terhadap Y dengan t hitung sebesar —5,489 <t tabe] -1,96, °
hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho. Dengan
demikian gap Assurance signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan,
Schingga hipotesis H2d terdukung,

¢. Pengaruh X5 terhadap Y dengan t hitung sebesar 2,525 > t tabel 1,96,
hal ini mcnunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho. Dengan
demikian gap Responsiveness signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Sehingga hipotesis 112e terdukung.

Koefisien regresi gap Reliability sebesar —0,531, hal ini bererti apabila
terjadi kenaikan gap Reliability sebesar 1 poin, ceteribus paribus, maka
akan menurunkan kepuasan pelanggan sebesar 0,531. Sedangkan untuk gap

Assurance yang mempunyai koefisien regresi sebesar —5,489, hal ini berarti

apabila ada peningkatan gap Assurance sebesar 1 poin, ceteribus paribus,

akan mengurangi kepuasan pelanggan sebesar 5,489. Sementara variabel
Responsiveness yang juga signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen  bertanda positif. Fal ini berarti apabila ada kenaikan gap
Responsiveness justru akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kondisi ini
terjadi karena PLN merupakan perusahaan monopoli, sehingga walaupun
kelambanan pelayanan terus-menerus terjadi namun pelanggan terpaksa

harus merasa puas.
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5. Pengujian Pengaruh Seluruh Variabel Bebas secara Serempak

terhadap Variabel Tergantung

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah seluruh variabel
bebas mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap
variabel tergantung yang dilakukan dengan uji F. Dengan derajat
kepercayaan sebesar 95 %, maka nilai F tabel diketahui sebesar 2,26 dan F
hitung sebesar 46,679. Hasil menunjukkan bahwa F hitung > F tabel, berarti
Ho ditolak. Hal ini berarti variabel-variabel bebas secara bersama-sama
mampu menjelask;m secara signifikan terhadap variabel tergantung. Jadi
hipotesis 2 yang menyatakan bahwa variabel Reliability, Tangible, Empaty,
Assurance dan Resposiveness secara bersama signifikan mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan didukung., Sedangkan nilai R scbesar 0,649
menunjukkan bahwa variabel-variabel bebas dapat menjelaskan variabel
tergantung scbesar 64,90 %, sedangkan sisanya sebesar 35,10 % dijelaskan

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model.
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BABYV

SIMPULAN PAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, dapat disimpulkan
sebagai berikut;

1. Analisis terhadap model SERVQUAL, dapat diketahui adanya gap atau

kesenjangan antara harapan pelanggan dengan pengalaman kualitas pelayanan
yang diterima oleh pelanggan pada PT (Perséro) PLN cabang Semarang. Dart
hasil penelitian menunjukkan bahwa gkor rata-rata harapan pelanggan pada
lima dimensi service quality lebih tinggi dari rata-rata skor pengalaman
kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan, Dalam hal ini, skor rata-rata
harapan pelanggan adalah sebesar 6,5206333 dan skor rata-rata pengalaman
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan adalah sebesar 5,0898. Hal ini
berarti bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan pada PT (Persero) PLN

cabang Semarang dapat dikatakan belum mencapai kualitas pelayanan yang

sesuai dengan harapan pelanggannya.

. Hasil uji signifikansi dengan Paired-Sample T test menunjukkan bahwa

terdapat perbedaan signifikan antara harapan pelanggan dengan pengalaman
kualitas pelayanan yang diterima pelanggan pada lima dimensi service

quality. Dengan demikian berarti uji ini mendukung hipotesis 1.
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. Hasil

N

analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa gap-gap dimensi

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat

ditunjukkan dari persamaan sebagai berikut :

d.

Y =6,043 - 0,531X1-0,117X2 + 0,209X3 - 0,503X4 + 0,203X5 + ¢

. Hasil pengujian koefisien regresi secara parsial adalah sebagai berikut:

Pengaruh X1 terhadap Y dengan t hitung sebesar —4,492 < t tabel -
1,96, hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho.
Dengan demikian gap Reliability signifikan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Sehingga hipotesis H2a terdukung,

Pengaruh X2 terhadap Y dengan t hitung sebesar —1,884 > t tabel -
1,96, hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penenerimaan
Ho. Dengan demikian gap Tangible tidak signifikan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis H2b tidak terdukung.

Pengaruh X3 terhadap Y dengan t hitung sebesar 1,653 < { tabel 1,96,
hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penerimaan Ho.
Dengan demikian gap FEmpaty Tidak signifikan mempengaruhi

kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis H2c tidak terdukung.

d. Pengaruh X4 terhadap Y dengan t hilung sebesar —5,489 < t tabel -

1,96, hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho.
Dengan demikian gap Assurance signifikan mempengaruhi kepuasan

pelanggan. Sehingga hipotesis H2d terdukung,

e. Pengargh X5 terhadap Y dengan t hitung sebesar 2,525 > t tabel 1,96,

hal ini menunjukkan t hitung berada pada daerah penolakan Ho.
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Dengan demikian gap Responsiveness signifikan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis H2e terdukung. Tanda positif
berarti  apabila ada kenalkan gap Responsiveness justru akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kondisi ini terjadi karena PLN
merupakan perusahaan monopoli, sehingga walaupun kelambanan
pelayanan terus-menerus terjadi namun pelanggan terpaksa harus

merasa puas.

5. Hasil pengujian koefisien regresi secara bersama-sama. Hasil pengujian

menunjukkan bahwa varabel-variabel bebas, vaitu: gap Reliability, gap
Tangible, gap Empaty, gap Assurance dan gap Responsiveness secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga

dalam hal int hipotesis 2 terdukung,

. Kocfisien determinasi R sebesar 0,649 menunjukkan bahwa variabel-

. variabel gap Reliability, gap Tangible, gap Empaty, gap Assurance dan gap

Responsiveness mampu menjelaskan variabel Kepuasan Pelanggan sebesar

64,90%, sedangkan sisanya sebesar 35,10% dijelaskan oleh variabel-variabel

lain yang tidak dijelaskan dalam model.

5.2. Implikasi Kebijakan

Implikasi vyang dihasilkan dari pene]itim; ini adalah bahwa kegagalan
penyampaian jasa perlu segera ditangani secara serius, karena merupakan salah
satu faktor penting yang mempengaruhi kualitas jasa, sehingga akan
berpengaruh pula pada kepuasan pelanggan. Swan dan Bowers (1998)

mengajukan tiga strategi untuk mengatasi masalah kegagalan penyampaian jasa,

55




yaitu: (a) menggunakan humor untuk meredakan ketegangan dan kekecewaan

pelanggan, (b) mencari dan menegoisasikan berbagai alternatif solusi antara

pelanggan dan penyedia jas, dan (¢) mengambil tindakan perbaikan secepat

mungkin.

Kemudian untuk menindaklanjuti beberapa variabel dari hasil penelilian ini,

maka diperlukan langkah-langkah sebagai berikut:

a.

Untuk variabel Reliability, PLN perlu meningkatkan keandalan pasokan
tenaga listrik, vaitu dengan cara meningkatkan pemeliharaan jaringan dari
gangguan pohon, mengganti trafo-trafo yang dayanya sudah tidak lagi
mcnéukupi dengan trafo yang mempunyai daya lebih besar.

Untuk variabel Assurance, PLN perlu memberikan jaminan dan keyakinan
kepada para pelanggan bahwa semua peralatan instalasinya aman karena
menggunakan peralatan dengan standar _internasional. Kemudian pelanggan
juga harus diyakinkan bahwa harga jual tenaga listrik PLN jauh lebih murah
jika dibandingkan dengan harga yang harus dibayarkan apabila mercka
mengusahakan tenaga listrik sendiri.

Untuk variabel Resposiveness, walaupun PLN adalah merupakan
perusahaan monopoli, akan tetapi PLN tetap akan memberikan pelayanan
yang standar yang baik, misalnya standar penyambungan baru paling cepat
10 hari. Bila tidak ada material penyambungan akan mcmakan waktu 20
hari dan apabila tidak adafjaub dari jaringan, maka . pentyambungan

memakan waktu paling lama 30 hari.
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5.3. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini mempunyai sejurnlah keterbatasan, sebagat berikut:

1. Pengukuran kualitas jasa dengan mencari gap antara harapan pelanggan

dengan pengalaman kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan bisa
menghasilkan defisiensi ‘skor. Hal ini terjadi keﬁka responden diminta
memberikan penilaian atas harapan dan pengalaman secara bersamaan,
maka responden cenderung memberikan skor pada harapan dengan skor
yaﬁg lebih tinggi dibandingkan dengan pengalaman atau kinetja yang ada.
Dengan demikian terjadi penilaian yang kurang obyektif dari respondén (
Cronbach dan Furby, 1970; Wall dan Payne, 1973 dalam Babacus dan

Boller, 1992)

. Dalain penelitian tentang SERVQUAL biasanya terdapat paradoks kepuasan

pelanggan. Jadi meskipun dalam kenyataannya terjadi kegagalan
penyampaian jasa, akan tetapi pelanggan merasa puas. Hal ini disebabkan
adanya kepuasan total lebih banyak ditentukan oleh pengalaman secara
keseluruhan dalam mengkonsumsi jasa, daripada penilaian atas aspek-aspek
individual jasa tersebut. Selain itu model SERVQUAL mengasumsikan
Balxwa para pelanggan selalu menilai kualitas pelayanan berdasarkan atribut-
atribut terukur yang ditetapkan peneliti, padahal kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan mencakup pula atribut lain yang tidak termasuk dalam

atribut SERVQUAL (Swan dan Bowers, 1998).

. Penelitian ini terbatas pada PT (Persero) PLN cabang semarang, schingga

tidak dapat digeneralisiv untuk PLN di luar Semarang. Untuk itu, perlu
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dilakukan penelitian serupa dengan skope penelitian yang diperluas,
sehingga akan meningkatkan kemampuan generalisasi hasil penejiﬁan.
5.4, Agenda Penelitian Mendatang
Penelitian berikuinya perlu menggaﬁ lebih mendalam atribut-atribut lain yang
tidak termasuk dalam atribut SERVQUAL, mengingat hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan masih dipengaruhi oleh variabel-

variabel yang lain (35,10%) yang tidak termasuk dalam model SERVQUAL.
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