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V a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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Maka sesungguhnya bersama Resulitan ada kRemudahan, sesungguhnya bersama Resulitan

(= ada kemudahan”
= (Q.S Al-Insyirah ayat: 5-6)

)}

Segala puji dan syuRur RupersembahRan bagi sang penggenggam langit dan bumi, dengan
Q{é,@maan Rahiim yang menghampar melebihi luasnya angRasa raya. Dzat yang menganugerahRan

) Redamaian bagi jiwa-jiwa yang senantiasa merindu akan Remaha besarannya

A

o  Lantunan sholawat beriring salam penggugah hati dan jiwa, menjadi persembahan penuh
— kerinduan pada sang revolusioner Islam, pembangun peradaban manusia yang beradab

Muhammad Shallallabu ‘Alaihi Wasallam.

Tetes peluh yang membasahi asa, Retakutan yang memberatRan langRah, tangis Reputus
asaan yang sulit dibendung, dan keRecewaan yang pernah menghiasi hari-hari Rini menjadi
tangisan penuh ResyuRuran dan Rebahagiaan yang tumpah dalam sujud panjang. Alhamdulillah
maha besar Allah, sembah sujud sedalam qalbu hamba haturkanatas Rarunia dan rizki yang
melimpah, Rebutuhan yang tercukupi, dan kehidupan yang layak,

Ku persembahRan.............
Kepada Redua orang tuaku, AyahRu yang bernama H. Nasrul dan 1buRu yang bernama
Hj. Ruhaida yang selalu ada untuRRu berbagi, mendengar segala Reluh ResahRu serta
selalu mendoakan anakmu ini dalam meraih impian dan cita-cita serta mendapat

RidhoNya. ..
Pekanbaru,  Juni 2020

Achmad Rahmadi

Vi

eIy WiIse)] JlaeAg uejng jo A}JISIdAIU) dDIWE[S] d)e3g



n

‘nery eysng NiN uizi edue) undede ynjuaqg wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buele|iq ‘z

‘nery exsng NN Jefem bueh uebunuaday ueyibniaw epn uedinnbuad °q

‘yejesew njens uenelun neje ynuy uesinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

:Jaquuns ueyingaAusw uep ueywnjuesusw edue) Ul Sin) eAJey yninjas neje uelbeqes diynbusw Buele|iq |

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3diD deH

dio yeH 6

- ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA
©® TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN MULTI
SLINEAR REGRESSION DAN FAULT TREE ANALYSIS (FTA)
= PADA PT. PLN (PERSERO) PEKANBARU

}
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11652101334

Teknik Industri
Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
JI. Soebrantas No. 155 Pekanbaru
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ABSTRAK

PT. PLN (Persero) adalah selah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) vyang
memproduksi tenaga listrik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa
besar pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan
yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero) Rayon Panam. Model yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan
skala likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100
sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear berganda (multi linear
regression) dan Fault Tree Analisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
terdiri atas Tangible (X;), Realibility (X,), Responsiveness (X3), Assurance (X,), dan Emphaty (Xs)
secara bersama- sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan regresi Y = 4,511 +
0,204X1 + 0,233X2 + 0,181X3 + 0,356X4 — 0,388X5 +1,535. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa
kuglitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat
siggifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk Tangible
self€sar 0,001 atau0,1%.; Realibility sebesar 0,002 atau 0,02%; Responsiveness sebesar 0,050
ata® 5%;Assurance sebesar 0,000 atau 0%; dan Emphaty 0,000 atau 0%. Berdasarkan analisis FTA
ter&dap pelayanan yang menyebabkan ketidak puasan pelanggan terdapat 2 faktor dasar yaitu
infermasi dan pegawai. Rencana perbaikannya yaitu memberikan informasi cepat dan mudah di
paframi terhadap pelanggan atau masyarakat.dan meningkatakan Kinerja bagi pegawai agar pelayanan
Ieb:i_i_n baik kedepannya.

<
()

-
K@_a kunci : FTA, Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan.
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF QUALITY SERVICE
SERVICE TO CUSTOMER SATISFACTION WITH MULTI LINEAR
REGRESSION AND FAULT TREE ANALYSIS (FTA) IN PT. PLN
(PERSERO) PEKANBARU

ACHMAD RAHMADI
11652101334

Industrial Engineering
Faculty of Science and Technology
Sultan Syarif Kasim Riau State Islamic University, Riau
JI. Soebrantas No. 155 Pekanbaru

ABSTRACT

PT. PLN (Persero) is a state-owned enterprise (BUMN) that produces electricity. This study aims to
determine and analyze how much influence the quality of services to the level of satisfaction felt by
customers who use the services of PT. PLN (Persero) Rayon Panam. The model used in this study is
the method of observation, interviews, questionnaires, and literature studies using a Likert scale and
the sampling method used is accidental sampling of 100 samples. The analytical method used is the
method of multiple linear regression (multi linear regression) and Fault Tree Analysis. The results
showed that the quality of service consisting of Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3),
Assurance (X4), and Emphaty (X5) together had a positive influence. Where the regression equation Y
= 4,511 + 0,201X1 + 0,233X2 + 0,181X3 + 0,356X4 - 0,388X5 +1,535. In addition, the F test shows
that service quality has a significant effect on customer satisfaction with a significance level of 0,000
or 0%. But based on the partial test (t), all variables have a significant effect on customer satisfaction
with a significant level for Tangible of 0.001 or 0.1%; Reliability of 0.002 or 0.02%; Responsiveness
of 0.050 or 5%; Assurance of 0,000 or 0%; and Emphaty 0,000 or 0%. Based on FTA analysis of
services that cause customer dissatisfaction, there are 2 basic factors, namely information and
employees. The improvement plan is to provide information quickly and easily understood by
customers or the public. And improve performance for employees so that service is better going
forward.

Keywords: FTA, customer satisfaction, service quality.
]
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Asgzalamu ‘alaikum wr. Wb

< Puji syukur kami panjatkan kepada Allah S.W.T atas segala rahmat, karunia
ser—Za hidayahnya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Laporan Tugas Akhir
de@an judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan
Péinanggan Dengan Metode Multi Linear Regression dan Fault Tree Analisis
(FQ})A) Pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru” sesuai dengan waktu yang ditetapkan.
Shalawat dan salam semoga terlimpah kepada Nabi Muhammad S.A.W.

- Laporan ini diajukan sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar
sarjana akademik di Jurusan Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Banyak sekali yang telah penulis
peroleh berupa ilmu pengetahuan dan pengalaman selama menempuh pendidikan di
Jurusan Teknik Industri. Penulis menyadari bahwa laporan Tugas Akhir ini masih
terdapat kekurangan dan ketidaksempurnaan, semoga laporan Tugas Akhir ini dapat
berguna bagi semua pihak yang memerlukan.

Selanjutnya dalam kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang
se%sar-besarnya kepada:
1.EBapak Prof. Dr. KH. Ahmad Mujahidin, M.Ag selaku Rektor Universitas Islam

%Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
2.§,Bapak Dr. Drs. Ahmad Darmawi, M.Ag selaku Dekan Fakultas Sains dan

éTeknoIogi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
3.*:"Bapak Dr. Fitra Lestari Norhiza, ST., M.Eng selaku Ketua Jurusan Teknik

g Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
4.x<:’.lbu Zarnelly., S.kom,. M.S selaku Sekretaris Jurusan Teknik Industri Universitas

Slslam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

S.EIbu Silvia, S.Si., M.Si sebagai Koordinator Tugas Akhir Jurusan Teknik Industri

2 Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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6. Bapak Suherman, ST., M.T selaku dosen pembimbing | Tugas Akhir yang telah

}

% panyak meluangkan waktu, tenaga dan pikiran dalam membimbing dan
imemberikan petunjuk yang sangat berguna saat penulis menyelesaikan laporan
;Tugas Akhir ini.
7.§Bapak H. Ekie Gilang Permata, ST., M.Sc selaku dosen pembimbing Il Tugas
opAkhir yang telah banyak meluangkan waktu, tenaga dan pikiran dalam
S,membimbing dan memberikan petunjuk yang sangat berguna saat penulis
n?? menyelesaikan laporan Tugas Akhir ini.
8.;_U_Bapak Muhammad Nur, ST., M.Si dan lbu Fitriani Surraya Lubis,ST., M.Sc
Qc)selaku dosen penguji yang telah yang telah banyak membantu serta
menyumbangkan ide-idenya guna untuk menyelesaikan Tugas AKkhir ini
9. Bapak Dr. Fitra Lestari Norhiza, ST., M.Eng selaku dosen Penasehat Akademis
yang telah banyak meluangkan waktu, tenaga dan pikiran dalam membimbing
dan memberikan petunjuk yang sangat berguna saat penulis menyelesaikan
laporan Tugas Akhir ini
10. Bapak dan Ibu Dosen Jurusan Teknik Industri UIN SUSKA RIAU, yang telah
banyak memberikan masukan dan meluangkan waktu untuk berkonsultasi guna
(nmenyelesaikan laporan Tugas Akhir ini
112 Ucapan terimakasih penulis sampaikan kepada Kakak,Abang,adik dan seluruh
;keluarga besar penulis yang selalu memberi semagat sehingga saya dapat
S menempuh pendidikan hingga S1 di Jurusan Teknik Industri Uin Suska Riau
12="Keluarga besar Teknik Industri Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
gRiau yaitu ASIXTEEN 16, Teman angkatan Teknik industri (Woyo-woyo 16),
E.Kakanda dan Ayunda Teknik Industri, yang selalu memberikan dorongan
"’:"_.semangat dan motivasi kepada penulis untuk dapat menyelesaikan laporan Tugas
S Akhir ini,
b
o Tugas akhir ini jauh dari kesempurnaan karena sejatinya kesempurnaan itu

[
mitik allah subhanahuwata’ala, untuk itu dengan segala kerendahan hati, segala saran
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3
1.1 Latar Belakang

Z Perubahan teknologi dan informasi yang cepat mendorong perusahaan-

pegdsahaan untuk menghasilkan barang atau layanan yang dapat memenuhi
kegmtuhan dan keinginan pelanggan. Banyak perusahaan di Indonesia yang sangat
begpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan
us‘%wanya. Melihat keadaan tersebut, perusahaan-perusahaan besar berupaya dan
befusaha agar dapat memperbaiki keadaan dengan memberikan pelayanan terbaik
méreka kepada masyarakat. Dengan adanya pelayanan yang baik, diharapkan
masyarakat akan merasa dihargai dantidak merasa diabaikan haknya,
sehingga masyarakat sebagai pengguna darijasa yang ditawarkan oleh
perusahaan tersebut akan merasa puas.

Listrik merupakan instrumen penting dalam kehidupan saat ini. Hampir semua
sektor memerlukan daya listrik. PT PLN (Persero) sebagai Badan Usaha Milik
Negara, merupakan penyedia tenaga listrik bagi masyarakat dalam penyediaan jasa
yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di Indonesia. Sebagali
peHyedia jasa, PT PLN (Persero) sudah seharusnya mengedepankan Kkualitas
pe%yanan yang baik, misalnya penyediaan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sa@”la komunikasi. Selain itu, ketangkapan karyawan PT PLN dalam memberikan
pe%yanan kepada pelanggan menjadi penting dalam rangka memberikan kepuasan
ba@ pelanggan.  Selanjutnya karyawan PLN, terutama yang langsung
beglubungan dengan pelanggan sudah seharusnya cepat dan tanggap saat melayani
dag merespon keluhan pelanggan. Sikap empaty yang ditunjukkan karyawan

te@édap pelanggan yang membutuhkan pelayanan akan memberikan kepuasan bagi

pefanggan.

g’ Berdasarkan UUD RI No. 30 Tahun 2009 tentang tenaga listrik bahwa, tenaga

Iisgik mempunyai peran yang sangat penting dan strategis dalam mewujudkan

ey wisey jraedg
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tujgan pembangunan nasional. Usaha penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara
dag penyediaannya perlu terus ditingkatkan sejalan dengan perkembangan
pembangunan, agar tersedia tenaga listrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan
beFmutu. Maka untuk itu, PT. PLN (Persero) memberikan perhatian khusus kepada
keéatan pelayanan dalam hal pemenuhan kebutuhan pelanggan agar dalam
pelaksanaannya dapat memuaskan pelanggannya.

5, Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka
pei;_nggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang
diﬁgrapkan, pelanggan akan merasa kurang atau tidak puas. Pelanggan yang merasa
tidna)k puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan
menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas ketidak puasannya,
oleh karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang diberikan oleh PT.
PLN (Persero) pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk
mengetahui dan merencanakan strategi yang lebih baik di masa mendatang dan
lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggan serta untuk meminimalisasikan masalah.

Berikut ini adalah Prosedur Layanan Pasang Baru pada PT. PLN (Persero) :
1. Calon Pelanggan Melakukan Pendaftaran dengan menyerahkan kelengkapan
administrasi:

=a. Foto copy KTP atau kartu identitas lainya.
gb. Denah Lokasi bangunan yg akan dilistriki.

~ C. data dari salah satu pelanggan PLN(Rekening Listrik Terdekat).

2. - Petugas survey PLN melakukan survey lapangan untuk mendapatkan data teknis

berupa :

o

Jarak antara bangunan yg akan diberikan aliran listrik dengan jaringan atau

rumah terdekat.

o

Data teknis trafo terdekat untuk mengetahui kondisi trafo dan tegangan ujung

o

petugas survey melakukan analisa, dan hasilnya di pakai untuk mengetahui

kelayakan teknis atas permohonan tersebut.

ey wisey] jrredAg uejng jo £31s
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3. PLN menerbitkan surat jawaban dari permohonan.

‘a.

=3

(

4. Calon Pelanggan menerima surat SIP dapat melakukan persiapan.

1
a.
b.

Tegangan Ujung Normal, Ada Jaringan).

tunggu perlu perluasan.

Surat ijin Penyambungan (SIP) data hasil survey layak ( Trafo Normal,

Surat Penolakan, bila hasil survey tidak layak di aliri listrik dan masuk daftar

Melakukan pemasangan instalasi yg dilakukan biro jasa instalatir yg sah.
Mengajukan permintaan sertifikasi instalasi kepada lembaga sertikasi jika

] instalasi layak maka akan di beri Sertifikat layak operasi (SLO).

S
<C.

d. Calon Pelanggan Menerima Draft Surat Perjanjian jual

listrik(SPJBTL).
5. PLN melaksanakan Penyambungan.

Bisa melakukan pembayaran uang penyambuangan ke PLN.

beli tenaga

Calon Pelanggan Melakukan
Pendaftaran dengan
menyerahkan kelengkapan

administrasi

Petugas survey PLN

_ | melakukan survey lapangan

untuk mendapatkan data
teknis

(f a)
A

PLN menerbitkan surat
" | jawaban dari permohonan

Ya

Tidak

Cgon Pelanggan Menerima
[faft Surat Perjanjian jual
belistenaga listrik(SPJBTL).

»

-—

Calon Pelanggan
menerima surat SIP
dapat melakukan
persiapan

Pelanggan melakukan
pembayaran uang
penyambuangan ke PLN

Bila hasil survay tidak Tayak di
aliri listrik dan masuk daftar
tunggu perlu perluasan

I

v

~ PLN melaksanakan
Penyambungan

are

eIy WiIse)] JlaeAg uejng jo A3IsIdAIfin

Gambar 1.1 Jalur Prosedur Pemasangan Baru
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Berikut ini adalah hasil survei pendahuluan yang telah dilakukan terhadap 30
oréhg responden:
T%el 1.1 Survei Pendahuluan Kepuasan Pelanggan

No Jenis Pelayanan Puas Tidak Puas Tidak
— Pernah
| Pemasangan listrik baru 20 5 5

g"‘\ Perubahan daya atau migrasi 14 3 13
3’| Pembayaran listrik pascabayar 24 3 3

# | Pembayaran listrik prabayar 16 7 7

® | Sambungan listrik sementara 9 2 19
B0 | Lampu penerangan jalan 21 6 3

@ | Gangguan listrik 21 9 0

(Stimber: Pengumpulan Data, 2019)

Dari hasil koesioner pelanggan terhadap pelayanan pada PT. PLN Pekanbaru
(Persero) Rayon Panam terdapat ketidak puasan pelanggan terbanyak pada gangguan
listrik sebanyak 9 orang dengan presentase 30%, karena masih adanya keluhan dari
pelanggan dalam proses penangganan gangguan listrik. Oleh karena itu, yang menjadi
permasalahan utama dalam penelitian ini adalah faktor apa saja yang paling
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam proses pelayanan, khususnya PT. PLN
Pekanbaru Rayon Panam.

¥ Berdasarkan uraian di atas, masih terdapat ketidakpuasan pelanggan terhadap
pe%yanan yang diberikan, sehingga dengan adanya analisa ini diharapkan dapat
me:_?f_ingkatkan kepuasan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan menggunakan
m&ode Multi Liniear Regression digunakan untuk mengetahui keterkaitan variable
be@s terhadap variable terikat. Fault Tree Analysis (FTA) adalah merupakan
diggram sebab akibat yang memungkinkan untuk identifikasi kejadian gagal
beéiasarkan suatu penilaian probabilitas kegagalan.

é’ Dengan demikian, penulis mengambil judul penelitian “Analisis Pengaruh
Kglitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Dengan Metode Multi Linear
Reﬁ‘ression dan Fault Tree Analysis ( FTA ) Pelanggan Pada PT. PLN (Persero)

PeKanbaru”
=
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12 Rumusan Masalah
©  Berdasarkan latar belakang di atas, didapatkan rumusan masalah pada
=5
perelitian ini yaitu “Bagaimana analisis kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap
keﬁu asan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam?”
=
1.¥7 Tujuan Penelitian
0))
<  Tujuan dari penelitian ini adalah
w

1.=Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas tingkat pelayanan terhadap

e

—skepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.
2.§Untuk mengetahui variabel apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Panam.
3. Untuk mengetahui kekurangan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan untuk

dilakukan perbaikan agar kepuasan pelanggan tercapai.

1.4  Manfaat Penelitian
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
18 Bagi penulis
Penelitian ini dapat menambah pengalaman dan penerapam bagi

penulis dalam menerapkan ilmu yang di peroleh dari perkuliahan.

A8

Bagi Perusahaan
Memberikan usulan kualitas pelayanan dan dapat dipakai sebagai bahan
pertimbangan untuk menentukan betapa pentingnya kepuasan pelanggan

untuk perusahaan dimasa akan datang.

o)

eIy Wisey JireAg uejn&'jo AJIsIaAIU) dIWR][S] 3)8}S

Bagi Lembaga Pendidikan
Sebagai bahan referensi bagi yang ingin memperdalam masalah kepuasan

pelanggan.

[EEN

Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

[EEN

Penelitian ini dilakukan PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.
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Responden yang di ambil hanya masyarakat Pekanbaru Area Panam yang

merupakan pelanggan rumah tangga pengguna listrik 900 kwH dan 1300

kwH.

Posisi Penelitian

Untuk menghindari

terjadinya penyalinan

pada penelitian-penelitian

sebelumnya, maka perlu ditampilkan posisi penelitian. Adapun posisi penelitian

2]
sebagai berikut:
Q

Tafpel 1.2 Posisi Penelitian

Markoni, Analisis  kepuasan | untuk mengetahui faktor Interprestasi
Tahun 2015 | pelanggan PT PLN | yang paling berpengaruh skor
(Persero) terhadap atau dominan terhadap
proses pemasangan | kepuasan pelanggan atas
listrik prabayar (studi | kualitas pelayanan yang
kasus PT  PLN | diberikan PT PLN Rayon
WS2)B Rayon | Sukarami dan bagaimana
Sukarami) tingkat kepuasan pelanggan
ketika proses
pemasangan listrik prabayar
pada PT PLN (Persero)
WS2JB Rayon Sukarami
Palembang.
Destiana Pengaruh  kualitas | Untuk mengetahui Regresi linear
Baetie, pelayanan terhadap | pengaruh kualitas berganda
Tahun 2018 | kepuasan tamu di | pelayanan terhadap
hotel niagara parapat | kepuasan tamu yang
provinsi ~ sumatera | menginap di hotel Niagara
utara

eIy wise) JiureAg uejng jo £31sIdAru ITwre[sy ajels




‘nery eysng NiN uizi edue) undede ynjuaqg wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buele|iq ‘z

ﬁ:-"

‘nery exsng NN Jelfem bueh uebunuaday ueyibniaw yepn uednnbuad °q

‘yejesew njens uenelun neje ynuy uesinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

Jagquuns ueyingaAusw uep ueywnjuesuaw eduey 1ul Siny eAIRY yninjes neje uelbegas dinbusw Buele|iq °|

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3diD deH

©
A
©
=

(@]
Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)

! Ferry Analisis ~ pengaruh | untuk menguji pengaruh | Regresi linier

pelanggan pada PT.
PLN (Persero)
Pekanbaru Rayon

Panam

berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada
PT. PLN (Persero)

Pekanbaru Rayon Panam

;:' Ardian, tingkat kualitas | tingkat  kualitas pelayanan | berganda

C | Tahun 2017 | pelayanan jasa | jasa  Puskesmas terhadap

E puskesmas terhadap | kepuasan pasien

g’ kepuasan pasien

2 (Studi  kasus pada

2 Puskesmas Kedung

§ Mundu Semarang)

4- | Dika Pengaruh  kualitas | untuk menjelaskan dan Regresi linear
Lambang pelayanan terhadap | mengetahui pengaruh berganda
Krisdianti kepuasan konsumen | kualitas pelayanan
Sunarti, pada restoran pizza | terhadap kepuasan
Tahun 2019 | hut malang town | konsumen secara bersama-

square sama maupun parsial serta

untuk mengetahui variabel

yang berpengaruh paling

kuat terhadap kepuasan

konsumen di Restoran Pizza

Hut Malang Town Square
Achmad Analisi kualitas | Untuk menganalisis Regresi linear
Rahmadli, pelayanan jasa seberapa besar pengaruh berganda
Tahun 2019 | terhadap  kepuasan | kualitas pelayanan jasa

ey wisey] JraeAg uejng jp Ajrsiaarun) dsrwe[sy ajelg
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Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah penyusunan laporan ini maka penulis menggunakan

matika penulisan sebagai berikut:

PENDAHULUAN

Berisikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan.
LANDASAN TEORI

Menguraikan teori-teori pendukung yang digunakan sebagai dasar
pemikiran untuk membahas dan mencari permasalahan yang ada dan
sebagai pendukung untuk pengumpulan dan pengolahan data.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisikan obyek penelitian yang dilakukan dan kerangka laporan
penelitian yang menggambarkan bentuk penelitian yang dilakukan serta
langkah-langkah yang diambil dalam pemecahan permasalah.
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada bab ini, berisikan berbagai data dan informasi yang relevan berkaitan
dengan obyek kajian penelitian tugas akhir yang akan diolah sehingga akan
mendapatkan suatu hasil penelitian.

ANALISA

Pada bab ini, berisikan tentang analisa hasil dari pengolahan data yang
telah didapat dan kemudian akan dijelaskan maksud dari hasil analisa data
tersebut.

PENUTUP

Pada bab ini, berisikan tentang kesimpulan dari hasil analisa data dan saran
yang akan ditujukan pada tempat penelitian tugas akhir, dalam hal ini yaitu

PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.
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2.L= Badan Usaha Milik Negara (BUMN)

C Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang seluruh atau sebagaian besar

mofalnya berasal dari kekayaan negara yang dipisahkan merupakan salah satu pelaku
ek(fﬁlomi dalam sistem perekonomian nasional, di samping usaha swasta dan
koé)erasi. BUMN merupakan salah satu wujud nyata pasal 33 Undang-Undang Dasar
1945 (UUD 1945) memiliki posisi strategis bagi peningkatan kesejahteraan rakyat.
A@r pemerintahan dapat berjalan dengan baik, negara mendirikan BUMN untuk
mengusahakan kekayaan alam tersebut demi kemakmuran rakyat.

Sebagai pelaku ekonomi, BUMN harus menjadi perhatian utama dalam
memajukan perekonomian indonesia serta mewujudkan indonesia yang lebih makmur
dan mampu berperan dalam persaingan perekonomian global. Dalam
perkembangannya, BUMN khususnya BUMN Persero menghadapi resiko kerugian
yang menjurus pada kebangkrutan, mana kala pengelolaannya dilakukan secara tidak
profesional, tidak berdasarkan prinsip-pronsip efesiensi dan tidak diterapkannya
prinsip tata kelola perusahaan yang baik. Pengelolaan kekayaan negara belum sesuai
de&an yang diharapkan, banyaknya permasalahan yang dihadapi karena
peﬁgelolaannya atau administrasinya yang tidak tertib, yaitu dengan banyaknya
kej(%dian di mana aset/ milik negara/daerah tidak dapat dikuasai negara/pemerintah
da%.ah dan bisa lepas dari kepemilikan negara/daerah

€ Seperti yang kita ketahui Badan Usaha Milik Negara (BUMN) adalah usaha
mi%k negara yang seluruh atau sebagian besar modalnya berasal dari kekayaan negara
yagg dipisahkan yang merupakan salah satu plaku ekonomi dalam sistem
pegkonomian nasional, yang salah satu manfaatnya adalah menyelenggarakan
kei}anfaatan umum berupa penyedia barang dan atau jasa yang bermutu tinggi dan

mémadai bagi pemenuhan bagi hajat hidup orang banyak seperti yang disebutkan

eIy WiIse)] JlaeAg ue
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dafam pasal 2 ayat (1) dan ayat (2) UU Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha
Mifik Negara.
i Tidak dapat dipungkiri BUMN Persero memiliki status dan karakteristik

}

khﬁéus, yang membedakannya dengan perusahaan swasta di mana unsur kepemilikan
negara ada di dalamnya, perlakuan terhadap aset persero harus dibedakan dari
pegysahaan swasta dalam persero terdapat dua kepemilikan aset yaitu aset yang
dip%iliki oleh persero dan aset yang dimiliki oleh negara. Ketentuan pasal pasal 1 butir
10§pasal 1 butir 11 dan pasal 50 UndangUndang Perusahaan Negara. Sangat tegas
daﬁJ_dapat dipahami tanpa memerlukan interprestasi bahwa barang milik negara tidak
da?:r)at disita.

Apabila barang tersebut dikuasai oleh Persero/Perum dipinjamkan negara
kepadanya dan negara memperoleh dari APBN atau berasal dari perolehan lain yang
sah, berarti tidak dapat disita, jadi untuk menentukan milik negara dan daerah adalah
dana yang digunakan untuk membeli berasal dari APBN/APBD

Khusus untuk BUMN/BUMD yang modalnya dimiliki pemerintah atau
pemerintah daerah dapat mempunyai tanah dengan status Hak Pengelolaan (HPL)
HPL bukan hak atas tanah, melainkan merupakan hak menguasai dari negara yang
wewenang  pelaksanaannya  sebagaian dilimpahkan kepada pemegangnya.
B&dasarkan hal tersebut, barang yang dikuasai Persero/ Perum sepanjang dapat
dilé;lktikan bukan miik negara dapat disita.

g Sebaliknya, sekalipun aset itu dikuasai Persero/Perum, apabila ternyata
terbukti milik negara, tidak dapat disita. Sesuai dengan Pasal 50 Undang-Undang
N&nor 19 Tahun 1960 tentang Perusahaan Negara menegaskan yang tidak boleh
di&t.a adalah “barang milik negara”. Kekayaan negara yang dipisahkan berupa uang,
tar?f@.h atau gedung/pabrik sebagai inbereng negara dan menjadi modal awal bagi
befpprasinya sebuah BUMN/BUMD Persero, setelah Persero tersebut mendapat
peahgesahan sebagai badan hukum, terpisah dari APBN dan tidak dikelola lagi oleh
AI;;BN tetapi dikelola oleh Persero berdasarkan prinsipprinsip pengelolaan

pe@sahaan yang sehat, sebagaimana dijelaskan dalam penjelasan pasal 4 Undang-
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Unrslang Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik Negara. Barang-barang
tel‘gebut menjadi  milik Persero begitu pula tidak termasuk ruang lingkup
pe?_nendaharaan negara.

=~ Di sisi, lain peranan BUMN/BUMD sangat terpengaruh terhadap perdagangan
be%s yang memnyebabkan penyerbuan produk-produk yang dipasarkan, lebih-lebih
pefdagangan bebas masih ada di kalangan para ahli, baik yang berasal dari negara

Iaiﬁ maupun dari dalam negeri sendiri, antara lain dapat dilihat dari:

a. c’é?_asar bebas akan menggagalkan cita-cita mencapai keadilan sosial bagi seluruh
takyat Indonesia;

b.gasar bebas dapat mengganjal citacita Proklamasi Kemerdekaan untuk melindungi
segenap bangsa dan seluruh tumpah darah Indonesia;

c. Pasar bebas tidak mampu memihak kepada bekas kaum Inlander (kaum terjajah)
yangjauh di bawah martabat kaum Eropah dan Timur Asing;

d. Pasar bebas menutup hak demokrasi ekonomi rakyat, yang miskin tanpa daya beli
akan menjadi penonton belaka, berada di luar pagar transaksi ekonomi;

e. Pasar bebas melahirkan swastanisasi yang memberikan cabang-cabang produksi
yang penting bernegara dan menguasai hajat idup orang banyak ke tangan
Jpartikelir dan asing;

f. §asar bebas mencari keuntungan ekonomi. Pasar bebas menggeser, dan menggusur
;akyat dan tanah dan usaha-usaha ekonominya;

g. gasar bebas memperkukuh ketimpangan struktural, lantas mendorong terbentuknya
fpolarisasi sosial ekonomi, memperenggang persatuan nasional;

h. Easar bebas melihat sistem ekonomi subordinasi yang ekploitatif dan diskriminatif
,:gérhadap yang lemah;

I. i(emudian pasar bebas mengacau pikiran kita, melumpuhkan misi-misi mulia dan
inendorong lidah Kita bicara palsu, membabi buta anti subsidi, anti proteksi demi
E;fisiensi yang jarang memberi manfaat bagi si lemah.

::?UMN memegang peranan sangat penting dalam perekonomian bangsa Indonesia.

C:P;)embentukan BUMN merupakan perwujudan dari peran Negara sebagai salah satu
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<pelaku ekonomi di Indonesia serta mempunyai peranan penting dalam

}

%enyelenggaraan perekonomian nasional guna mewujudkan kesejahteraan
inasyarakat. Pembentukan BUMN juga merupakan perbuatan hukum perdata
;Negera Indonesia sebagai badan hukum publik, sehingga pada saat yang
Eersamaan Negara Indonesia sebgaai badan hukum publik tunduk dan berlaku
derhadapnya norma hukum perdata atau fungsi hukum privat, di mana seketika itu
&erjadi transformasi fungsi maupun status hukum atas perbuatan hukum yang
gilakukan Negera. Negara diperlukan sama dengan anggota masyarakat biasa, dan
nE(Efapat digugat dan menggugat di depan pengadilan negeri biasa (Arta,2017).

c
2.2 PLN

PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Perusahaan Milik Negara yang
memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam penyediaan
jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya di Indonesia.
Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, khususnya
kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat kepuasan masyarakat
menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya pendapatan masyarakat
yang maju dan modern.

% Dalam melakukan kegiatannya PT. PLN (Persero) menyediakan bagian
peﬁyanan pelanggan yang tugasnya memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh
seﬁap pelanggan. Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting di dalam usaha
m%ingkatkan kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan
fakdr pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN (Persero). Dalam rangka
m%‘ingkatkan pelayanan penyediaan tenaga listrik oleh PT. PLN (Persero) kepada
m%yarakat pada umumnya dan pelanggan pada khususnya, maka berdasarkan UUD
Riz"l.\lo. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan bahwa, tenaga listrik mempunyai
pe?(nan yang sangat penting dan strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan
naSional. Usaha penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara dan penyediaannya

peﬁu terus ditingkatkan sejalan dengan perkembangan pembangunan agar tersedia
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te%ga listrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PT. PLN
(Pgsero) memberikan perhatian khusus kepada kegiatan pelayanan dalam hal
pe%enuhan kebutuhan pelanggan agar dalam pelaksanaannya dapat memuaskan
peﬁnggannya (Irawan,2016)

2.%  Kualitas Pelayanan

g) Menurut Lovelock et al. (2014), adalah sesuatu yang secara konsisten
m%nenuhi atau melampaui harapan konsumen. Kotler dan Armstrong (2016), setiap
tingakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, dan
paéé dasarnya jasa tidak berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Parasuraman, Zeithmail, dan Berry (1988) dalam Tjiptono dan Chandra (2016),
memproyeksikan model kualitas layanan dan membaginya menjadi lima dimensi:

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati (Rivai,2019).

2.3.1 Kualitas Jasa

Menurut Pasuraman (dalam Tjiptono,2012:198), dalam rangka mengevaluasi
kualitas pelayanan, umumnya menggunakan 5 dimensi, yaitu
. Tangible (Bukti langsung), merupakan bukti nyata yang diberikan
penyediajasa pada konsumen dalam hal kepedulian dan perhatian.
Reliability (Keandalan), merupakan kemampuan perusahaan dalam
menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanan biaya yang tepat pula.
Responsiveness  (Ketanggapan), merupakan kemampuan karyawan
perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan benar.
. Asurance (Jaminan), merupakan pengetahuan dan perilaku dari karyawan
untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam
mengkonsumsi jasa yang ditawarkan.
Emphathy (Empati), merupakan kemampuan karyawan perusahaan dalam
memberikan perhatian dan informasi pada konsumen (Putri dan
Fatmasari,2018).

o1y wisey JireAg uejng Jo AJISIdALU dTWR|S] 3jeS |

13



n

‘nery eysng NiN uizi edue) undede ynjuaqg wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibeqes yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buele|iq ‘z

‘nery exsng NN Jefem bueh uebunuaday ueyibniaw epn uedinnbuad °q

‘yejesew njens uenelun neje ynuy uesinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uedinbuad e

:Jaquuns ueyingaAusw uep ueywnjuesusw edue) Ul Sin) eAJey yninjas neje uelbeqes diynbusw Buele|iq |

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3diD deH

D3EBH ©

245 Kepuasan Pelanggan

}

2.81 Pengertian Kepuasan Pelanggan

—. Setiap orang yang bergerak/beraktivitas dalam dunia pelayanan atau sektor jasa
meTthunyai pelanggan yang harus dipuaskan agar tetap loyal terhadap produk/jasa
per-cusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama dari perusahaan bila
pe(isahaan mempunyai orientasi pada pelanggan.

5, Menurut Setyobudi dan Daryanto (2014:90), kepuasan pelanggan merupakan
ke;_:daan yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen.
Seﬁ%mgkan menurut Sunarto (2006:17), kepuasan pelanggan merupakan perasaan
seg;mg atau kecewa dari seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi terhadap kinerja suatu produk dan harapan harapannya. Sehingga dapat
dikatakan bila persepsi sama dengan kinerja menghasilkan kepuasan pelanggan.

2.4.2 Prinsip-Prinsip Dasar Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada persepsi dan harapan pelanggan.
Sebuah perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi
dan harapan pelanggan. Faktor- faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan
pelanggan terhadap produksi air minum di antaranya adalah sebagai berikut
(Y%jliarmi, 2007) :
1.‘3 Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan oleh
pelanggan saat pelanggan sedang mencoba melakukan transaksi dengan
perusahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan terhadap produksi air
minum yang ditawarkan oleh perusahaan air minum sangat besar, maka
harapan-harapan pelanggan yang berkaitan dengan kualitas produk dan layanan

perusahaan akan tinggi pula, begitu juga sebaliknya.

N

w
eIy WIseY] JIIeAg uej[ng Jo AJISIdATU[) dIWER[S

Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk dan layanan,
baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.
Pengalaman teman-teman, cerita teman pelanggan tentang kualitas produk dan

layanan perusahaan yang akan didapat oleh pelanggan.
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4 Komunikasi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi yang timbul dari image

}

© periklanan dan pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan.
3

24;_3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

— Menurut Herlambang (2014:79), sebenarnya pelanggan tidak membeli produk
atal jasa, melainkan membeli manfaat, sehingga bila pelanggan puas dengan manfaat
yaﬁé mereka terima akan memberikan dampak yang baik bagi perusahaan. Seorang
peﬁnggan yang puas terhadap manfaat yang diterimanya , mereka akan berbicara
pa% orang lain, dan itu merupakan promosi gratis bagi perusahaan.

o Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berkaitan dengan
pelcayanan pada pelanggan antara lain (Putri dan Fatmasari,2018):
1. sikap,
2. etika dan etiket,
3. komunikasi, dan 4. penampilan diri (Herlambang, 2014:79).

Sedangkan menurut Tjiptono (2004:318), kepuasa pelanggan dipengaruhi oleh

beberapa aspek, yaitu :
1. Harapan,
2. Kinerja,
3. gerbandingan,
4. Konfirmasi/diskonfirmasi, dan

5. s=fR);etidaksesuain.

=

2.404 Pengukuran Kepuasan Pelanggan
g. Secara garis besar, ada empat metode yang sering digunakan untuk
me}ggukur kepuasan pelanggan, yakni: (Tjiptono,2012)
1.%istem keluhan dan saran, seperti kotak saran di lokasi-lokasi strategis, kartu pos
éerperangko, saluran telepon bebas pulsa, website, email, fax, blog, dan lain-lain.
Z.SCGhost shopping (mystery shopping), vyaitu salah satu bentuk riset observasi

Eartisipatoris yang memakai jasa orang-orang yang ‘menyamar’ sebagai pelanggan
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<perusahaan dan pesaing sembari mengamati secara aspek-aspek layanan dan

}

%Kualitas produk.

B.i_-ost customer analysis, yakni menghubungi atau mewawancarai para pelanggan
?_Yang telah beralih pemasok dalam rangka memahami penyebabnya dan melakukan
%erbaikan layanan.

4. purvei kepuasan pelanggan,baik via pos, telepon, email, website, blog, maupun
&atap muka langsung.

=
QO

2.50 Kuesioner
g Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk

dijawabnya. Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan tertutup atau

terbuka. Prinsip penulisan angket yaitu (Sugiyono, 2012):

1. Isi dan tujuan pertanyaan Apakah isi pertanyaan tersebut merupakan bentuk
pengukuran atau bukan? kalau berbentuk pengukuran setiap pertanyaan harus
skala pengukuran dan jumlah itemnya mencukupi untuk mengukur variabel yang
diteliti.

2. Bahasa yang digunakan Bahasa yang digunakan dalam kuesioner harus
%disesuaikan dengan kemampuan berbahasa responden. Jadi bahasa harus
‘Ememperhatikan jenjang pendidikan responden, keadaan sosial budaya, dan frame
E‘of reference responden.

B.E.Tipe dan bentuk pertanyaan Tipe pertanyaan dalam angket dapat terbuka atau
Citertutup. Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang mengharapkan responden
”:"untuk menuliskan jawabannya berbentuk uraian. Pertanyaan tertutup akan
gmembantu responden untuk menjawab dengan cepat dan juga memudahkan
Epeneliti dalam melakukan analisis data terhadap seluruh angket yang telah
Sm“terkumpul.

4. fTPertanyaan tidak mendua Setiap pertanyaan dalam angket jangan mendua

g sehingga menyulitkan responden untuk memberikan jawaban.
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5. Pertanyaan dalam angket sebaiknya tidak panjang, sehingga akan membuat jenuh

responden, disarankan empirik jumlah pertanyaan yang memadai adalah 20

w ejdio yeH o

=-sampai dengan 30 pertanyaan.
6.7 Urutan pertanyaan Urutan pertanyaan dalam angket dimulai dari umum menuju
Eke hal yang spesifik, atau dari mudah menuju ke hal yang sulit atau diacak.
7.5)Prinsip pengukuran Supaya diperoleh data penelitian yang valid dan reliabel
S,maka sebelum instrumen angket etrsebut diberikan kepada responden, maka
gperlu diuji validitas dan reliabilitasnya terlebih dahulu.
8.;_U_Penampilan fisik angket Penampilan fisik angket sebagai alat pengumpul data
Qc)akan mempengaruhi responden dalam mengisi angket, angket yang dibuat di
kertas buramakan mendapat respon yang kurang menarik.
Kuesioner dapat dibeda-bedakan atas beberapa jenis, tergantung pada sudut
pandangan. Dipandang dari bentuknya maka ada (Arikunto, 2014):
1. Kuesioner pilihan ganda, yang dimaksud adalah sama dengan kuesioner tertutup.
2. Kuesioner isian, yang dimaksud adalah kuesioner terbuka.
3. Check list, sebuah daftar, dimana responden tinggal membubuhkan tanda check
pada kolom yang sesuai.
4. nRating scale, yaitu sebuah pernyataan yang diikuti oleh kolom-kolom yang
2 menunjukkan tingkatan-tingkatan, misalnya mulai dari sangat setuju samapi ke

m -
—sangat setuju.

)
2.@5. Skala Pengukuran

€  Pengukuran adalah pemakaian satuan-satuan kuantitatif maupun kualitatif
paEa objek penelitian, yang mendeskripsikan jumlah atau tingkat properti yang
di%iliki objek tersebut. Untuk melakukan pengukuran diperlukan metode yang dapat
mé;]bantu yaitu sebuah skala. Dalam riset pemasaran, suatu skala ditujukan untuk
mé?})nperoleh dua hal, yaitu untuk mengukur karakteristik responden yang mengisinya
dafi. menggunakan responden untuk menilai suatu objek. Skala pengukuran yang
bizgabiasa digunakan adalah (Fadillah, 2012):
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1o Skala Nominal Dalam skala ini, nomor berperan hanya sebagai label atas suatu

}

© kategori objek. Nominal berarti "name-like" mengindikasikan bahwa nomor
idiberikan kepada obyek yang diklasifikasikan dan tidak diberikan nilai
;sebenarnya. Skala nominal hanya melakukan kategorisasi variabel yang diukur
gdan identifikasi. Dan dalam skala nominal sebuah kategori tidak dapat diurutkan
¢pberdasar tingkatan.

2 5, Skala Ordinal Dalam skala ini, selain pengkategorisasi variabel seperti pada skala
gnominal, didapat pula hubungan urutan antara variabel. Skala ordinal
;_U_memperlihatkan hubungan yang sating berurutan antara beberapa objek.
Qc) Contohnya adalah tingkat nilai, yaitu kurang dari 60, antara 60 hingga 70, antara

70 hingga 80, dan lebih dari 80.

3. Skala Interval Skala ini meliputi penggunaan nomor-nomor untuk mengurutkan
objekobjek dimana jarak antara koresponden numeral sehingga jarak antara
kareteristik masing-masing obyek diukur. Pengukuran dengan menggunakan
skala interval ini memungkinkan pembandingan dari ukuran yang berbeda antara
beberapa objek.

4. Skala Rasio Skala ini memiliki seluruh properti skala interval ditambah dengan

nkeberadaan “zero absolute point”. Dengan pengukuran rasio, hanya satu nomor

g’Fyang dialokasikan pada sebuah unit pengukuran atau jarak.

o
2.{;‘ Skala Likert

E. Skala ini digunakan oleh para peneliti guna mengukur persepsi, sikap ataupun
peftiapat seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono,
2059). Penggunaan skala ini dapat menilai sikap atau tingkah laku dengan cara
m&]gajukan beberapa pertanyaan kepada responden. Kemudian responden diminta
mgr*;]berikan pilihan jawaban ataupun pendapat dalam skala ukur yang telah
dis?%diakan untuk skala likert yaitu sangat setuju, setuju, tidak setuju, dan sangat tidak
se@ju. Skala ukur tersebut akan ditempatkan berdampingan dengan pertanyaan atau

peﬁwyataan yeng telah direncanakan dengan tujuan agar responden lebih mudah
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memberikan jawaban sesuai dengan pertimbangan responden. Responden dianjurkan
untuk memilih kategori jawaban yang telah diatur oleh peneliti, sangat setuju (SS),
sefgju (S), raguragu (RR) tidak setuju (ST), sangat tidak setuju (STS) dengan

mémberikan tanda centang (V) pada jawaban yang dipilih untuk skala likert.
(=

2.8~ Populasi dan Sampel
Z.g)l Populasi

% Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
diéélajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2009).

2.8.2 Sampel

Menurut Arikunto (2013), sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi
yang akan diteliti. Bila populasi besar dan peneliti tidak memungkinkan mempelajari
semua yang ada pada populasi karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka
peneliti dapat menggunakan sampel dari data yang diambil dari populasi itu
(Sugiyono, 2009). Nantinya yang dipelajari dari sampel, kesimpulan yang didapat
akan dapat diberlakukan untuk populasi. Agar hasil penelitian yang akan dilakukan
dajfat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya, pengambilan sampel harus
di%kukan dengan teknik tertentu. (Alwan dkk,2017).

E Menurut Sugiono (2010) yang dikutip oleh Amalina dan Khasanah (2015).
Maode sampling accidental yaitu pemilihan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
sia@a saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sa@pel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.

®  Pertimbangan keterbatasan peneliti dalam penelitian ini tidak dapat dihindari,
seé’rti keterbatasan dana dan ketersediaan waktu dalam menyelesaikannya. Menurut
Argkunto (2013), jika subjek dalam penelitian terdapat beberapa ratus maka sampel
pegélitian dapat diambil berkisar 25%-30% dari jumlah total populasi tersebut.

M’g}urut Sugiyono (2009), semakin besar jumlah sampel yang diambil maka akan
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o
semakin kecil peluang kesalahan generalisasi. Namun, Arikunto (2013)
méhgingatkan bahwa pengambilan sampel yang besar harus diimbangi dengan
ke?ﬁlitian pada proses analisis data (Alwan dkk,2017).

>

2.9- \Validitas
< Arikunto (2013) menyatakan validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan
sugt)u tingkatan kevalidan suatu instrumen. Suatu instrumen sudah dapat dikatakan
va:?;d jika sudah mampu mengukur apa yang diinginkan sesuai dengan tujuan tertentu
dajam penelitian. Menurut Sugiyono (2009) instrumen yang berbentuk nontest untuk
m@;ﬁgukur sikap cukup memenuhi validitas konstruksi (construct validity). Untuk
menguji validitas konstruk dapat digunakan pendapat dari para ahli, hal ini karena
instrumen belum dibakukan. Tahapan selanjutnya adalah proses uji coba terhadap
instrumen angket. Pengujian instrumen dilakukan pada sampel dari populasi
penelitian ini. Umumnya jumlah anggota sampel yang digunakan adalah sekitar 30
orang. Cara pengujian validitas konstruk dilakukan dengan analisis faktor, dimana
dengan mengkorelasikan antar skor item instrumen dalam suatu faktor dan
mengkorelasikan skor faktor dengan skor total (Sugiyono, 2009).
Validasi angket menunjukkan sejauh mana data terkumpul tidak menyimpang
dagf) gambaran validasi yang dimaksud. Untuk analisis validasi digunakan rumus

e
ko_‘lielasi Product Moment berikut rumusnya.

o T XY (X))

5 rxXy=

5 J(n(ZXZ)-(ZX)Z)-m(zYZ)-@Y)Z)

g ................... (2.1)
K%érangan:

rx¥= koefisien korelasi
N‘gjumlah responden uji coba
=)
X =skor tiap item
W

Y £.skor seluruh item responden uji coba

eIy WiIse) Jiiedg uej
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Setelah itu bila korelasi tiap faktor positif dan besarnya 0,3 keatas maka faktor
telgebut merupakan konstruk yang kuat. Secara sederhan bila r hitung > r tabel maka
vaid dan sebaliknya bila r hitung < r tabel maka tidak valid. Nilai r tabel
mgﬁyesuaikan dengan jumlah sampel yang digunakan. Untuk menafsirkan tinggi
re%ahnya validitas dan koefisien korelasi, dapat digunakan pedoman sebagai berikut:

Tﬁl 2.1 Interprestasi Koefesien Korelasi

g 0,00 - 0,199 Sangat rendah

Py 0,20 - 0,399 Rendah

4]

= 0.40 - 0,599 Sedang
0,60 - 0,799 Tinggi
0,80 - 1,000 Sangat tinggi

(Sumber:Suryono,2009)

2.10 Reabilitas

Menurut Arikunto (2013), reliabilitas adalah suatu instrumen yang cukup
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen
tersebut sudah baik. Yang diusahakan dapat dipercaya adalah datanya, bukan semata-
mfgll instrumennya. Untuk mengukur reliabilitas dari angket faktor-faktor dapat
diﬁftung dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. Menurut Arikunto (2013)
rur(gus Alpha digunakan untuk mencari reliabilitas yang skornya merupakan

re@angan antara beberapa nilai. Berikut rumus yang digunakan (Alwan dkk, 2017):

lawl 57

|
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241 Regresi Linear Berganda

@ Analisis regresi berganda adalah alat untuk meramalkan nilai pengaruh dua
vaaabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat (untuk membuktikan ada

tid%f(nya hubungan fungsional atau hubungan kausal antara dua atau lebih variabel
be&s terhadap suatu variabel terikat Y). (Muhidin dan Abdurahman, 2007; 198).

i Alasan menggunakan regresi linear berganda, karena variabel yang diteliti
meﬁupakan variabel yang sifat penelitiannya memiliki hubungan linear antara variabel
yaa’sig dihipotesiskan, sehingga dapat diselesaikan oleh regresi berganda. Menurut
Fréay (dalam Musdalipa; 2008) bahwa tujuan dan regresi adalah untuk mengukur
peggaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Secara umum, data hasil
pengamatan Y dipengaruhi oleh variabel-variabel bebas X1,X2,X3,X4,X5... Xn,
sehingga rumus umum dan regresi linear berganda ini adalah (Umar, 2008: 126):

Y = a+b1X1 + b2X2 +b3X3 +h4X4 +h5X5 +e
Dimana (Badjamal,2019):
Y =variable dependen (Kepuasan Konsumen)
a = konstanta
X1 = Bukti langsung
X2+ Kehandalan
x£: Daya Tanggap
ng-: Jaminan
ng Empaty

b & koefisien regresi

(]
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242 Koefisien Determinasi

D Koefisien determinasi ganda (coefficient of multiple determination)
din3_€>tasikan dengan , didefinisikan sebagai berikut:

.

= KR KG

= pz JER ]

o JKT JKT | A ........... (2.4)

e

w

=

QO

2 R? akan bernilai 0 bila semua b,= 0. R? akan bernilai 1 bila semua amatan

Y@erada tepat pada permukaan respon suaiannya, dengan kata lain Y; =¥;.

Rz, adalah penyesuaian dari R . Nilai RZ;;ditentukan dengan rumus :

Rt (i=2) i

dengan n = jumlah amatan Nilai Rﬁdj hanya akan naik jika nilai (n-k)JKG turun,
karena (n-1) JKT tetap. Model yang baik memiliki Rgdj yang besar (Suwandi
dkk,2019).

2.i§ Uji FdanUji T
2.88.1 Uji Simultan (Uji F)

w
& Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau

bepas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama
telgadap variable dependen/terikat.

<
2@.2 Uji Parsial ( Uji T)

< uji t parsial digunakan untuk melihat “keberartian” variabel bebas dengan
vaHiabel terikat,

24
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214 Hipotesis

ejgio e o

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan dalam penelitian.
Adapun hipotesis yang diajukan oleh peneliti adalah sebagai berikut :

H]??Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari bukti langsung (tangibles) terhadap
ke%asan konsumen.

H2;, Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari Kehandalan (reliability) terhadap
keﬁuasan konsumen.

Ha’f Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari daya tanggap (responsivenes)
telﬂadap kepuasan konsumen.

HE:) Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari jaminan (assurance) terhadap
kepuasan konsumen.

H5: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari perhatian (empaty) terhadap
kepuasan konsumen.

H6: Variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty secara

bersama-sama berpengaruh pada kepuasan konsumen.

Tangibles
(X1)

Reliability
(X2)

Responsive

nes (X3)

Assurance

(xX4)

Empaty
(X3)

f H6

Gambar 2.1 Kerangka Pikir
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245 Fault Tree Analysis (FTA)
@ Fault Tree Analysis (FTA) adalah merupakan suatu metodologi analisis yang
3

menggunakan model grafis untuk menunjukan analisis proses secara visual. FTA
méTFhungkinkan untuk identifikasi kejadian gagal berdasarkan suatu penilaian
prgbabilitas kegagalan. (Dewi, L.T., dan Dewa, P.K., 2005). Menurut Papadopoulos
(29?94) Fault Tree Analysis (FTA) merupakan metode analisis deduktif untuk
mefagidentifikasi suatu terjadinya kerusakan pada sistem dengan cara
méaggambarkan alternatif-alternatif kejadian dalam suatu blok diagram secara
ter$fruktur. Analisis deduktif juga dapat dilakukan pada semua sistem kompleks. Titik
avfa)l analisis FTA adalah pengidentifikasian mode kegagalan pada top level suatu
sistem. Sebuah fault tree mengilustrasikan keadaan komponen—komponen sistem
(basic event) dan hubungan antara basic event dan top event. Hubungan tersebut
dinyatakan dalam gerbang logika. Dari diagram fault tree ini dapat disusun cut set
dan minimal cut set. Cut set merupakan serangkaian komponen system, yang apabila
terjadi kegagalan dapat mengakibatkan kegagalan pada sistem. Sedangkan minimal
cut set yaitu set minimal yang dapat menyebabkan kegagalan pada sistem. Fault Tree

Analysis FTA menggunakan (Papadopoulos, 2004)

2.%.1 Simbol-Simbol Kejadian (event)

‘E Simbol kejadian digunakan untuk menunjukkan sifat dari setiap kejadian
daﬁm sebuah sistem. Simbol-simbol kejadian ini akan lebih memudahkan kita untuk
mélgidentifkasi kejadian yang terjadi. Adapun beberapa simbol-simbol kejadian yang
digngnakan dalam FTA, yaitu:

eIy wWiIse)] JlreAg uejng jo A}IsIdAIu
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Simbaol Keterangan
Top Event

Logic Even OR

Transfrred Event

Undeveloped Event

[ ]
a
D Logic Event AND
VAN

<>

O Basic Event

Gambar 2.2 Simbol-Simbol Kejadian (event)
(Sumber: Papadopoulos, 2004)

neiy e)ysng NN Yijlw e}dido ey @

2.15.2 MOCUS (Methode Obtain Cut Set)

Metode cut set adalah sebuah metode untuk mengetahui daftar peristiwa
kegagalan yang terjadi kemudian pada peristiwa puncak. Sedangkan minimum cut
sets adalah daftar kondisi—kondisi minimal yang cukup dan perlu untuk peristiwa
kejadian puncak. (Dr John Andrews, 1998). Berikut ini adalah gambar contoh

minimum cut sets.

Gambar 2.3 Minimum Cut Sets
(Sumber: Dr John Andrews, 1998)
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3
3. Alur Penelitian
Z Metodologi penelitian yaitu tahapan-tahapan yang dilalui oleh peneliti mulai

dagFpengumpulan data sampai dengan penarikan kesimpulan, yang membentuk
segl)ah alur yang sistematis. Tahapan penelitian dipaparkan pada Gambar 3.1:
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‘ Studi Per"ldahuluan ‘

v

‘ Studi Literatur ‘

‘ Identifikasi dan Perumusan Masalah ‘

v

‘ Tujuan Penelitian ‘

v

‘ Menentukan Populasi dan Sampel ‘

v

‘ Perancangan Kuesioner ‘

v

Pengumpulan Data

1.Data Primer

A. hasil wawancara kuesioner terbuka

B. hasil wawancara kuesioner tertutup
2. Data Skunder

A. profil perusahaan

B. visi dan misi

C. struktur organisasi

D. job description

Pengolahan Data

1. Uji Regresi Linier Berganda
2. Uji Hipotesis
-Uji F
“Uji T
Il

Fault Tree Analiysis
(FTA)

v

‘ Analisa ‘

v

‘ Kesimpulan dan Saran ‘
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Gambar 3.1 Flow Chart Metodologi Penelitian
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32  Studi Pendahuluan
Q
= Studi pendahuluan merupakan langkah awal dalam penelitian. hal ini
ilaku

d
segai kondisi real dilapangan. Pada penelitian ini studi pendahuluan yang

dilgkukan berupa:

w
=
3.21 Observasi Lapangan

QO

kukan untuk mencari dan menemukan topik permasalahan yang akan diteliti

Pada tahap ini peneliti melakukan observasi lapangan secara langsung
kefudian  juga wawancara dengan pihak perusahaan untuk melihat dan
mé‘ﬁgidentifikasikan permasalahan. Objek dalam observasi ini adalah pelanggan
pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.

3.3  Studi Literatur

Studi literatur melakukan survei ke lapangan agar bahan yang diteliti sesuai
dengan masalah yang terjadi di PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam tidak
terjadi kerancuan dalam memilih bahan yang akan diteliti. Setelah melakukan survei
maka peneliti harus mengidentifikasi masalah-masalah yang ada di PT. PLN
(Pggsero) Pekanbaru Rayon Panam. Jika bahan tidak dapat diidentifikasi maka
Iarﬁkah selanjutnya peneliti kembali ke awal. Jika sudah dapat diidentifikasi maka
sel:énjutnya yaitu menetapkan perumusan masalah, tujuan asumsi dan parameter yang
ak§1 diambil, pengumpulan data, pengolahan data, analisa dan kesimpulan dari hasil

peRélitian yang dilakukan.

Identifikasi dan Perumusan Masalah

o2
sIaATuUN

Penetapan identifikasi masalah bertujuan untuk mengetahui masalah-masalah

I

yang ada pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru. Dalam penelitian ini dirumuskan
=)
macgalah yaitu Bagaimana kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap kepuasan

pefanggan pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.
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3%  Tujuan Penelitian

@ Tujuan perlu ditetapkan dalam melakukan sebuah penelitian agar penelitian
tergebut fokus pada tujuan yang diinginkan. Pada penelitian ini, tujuan yaitu:

1. 7ntuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas tingkat pelayanan terhadap
iepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.

Z.Entuk mengetahui variabel apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
%elanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Panam.

3.$ntuk mengetahui kekurangan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan untuk
AHilakukan perbaikan agar kepuasan pelanggan tercapai

4]
=

3.6  Populasi dan Sampel
3.6.1 Populasi

Populasi menurut Sugiyono (2009) adalah wilayah generalisasi yang terdiri
atas subjek dan objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dari
pengertian tersebut, maka yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh

pelanggan PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.

%)
3.6;2 Sampel
®  Sampel menurut Sugiyono (2009) adalah sebagian atau wakil dari populasi
w
yafiy akan diteliti. Dengan kata lain, sampel merupakan bagian dari populasi.
Pe?’gambilan sebagian dari populasi itu dimaksudkan sebagai representasi dari
se[zmuh populasi sehingga kesimpulan juga berlaku bagi keseluruhan populasi.
<" Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin adalah
(')
se@gai berikut:
N
n= 2
1+Ne
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Dignana :

}

n® Ukuran Sampel
N 2 Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/konsumen Rumah
Tazr_fgga (RT) yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero)

= N
e —: Nilai kritis

Z -, = - - - -

¢n Penelitian ini jumlah populasi pelanggan dengan batas kesalahan yang
diﬁginkan adalah 10 %, diketahui jumlah total pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon
Pa’mram adalah 151.525 pelanggan yang terdiri dari 95 % pelanggan rumah tangga,
maka N = 143.949 pelanggan rumah tangga. Maka dengan mengikuti perhitungan di

8))
atas hasilnya adalah :

N
n= 2
1+Ne
143.949
n:
1+143.949. (0,01%)
143,949
" 440,49

n = 99,93 ( dibulatkan menjadi 100)

Teknik pengambilan sampling dalam penelitian ini adalah Accdental
Sapling, yaitu pelanggan yang sedang berurusan atau memiliki keperluan dengan
ba%an pelayanan PT. PLN Rayon Panam yang kebetulan bertemu dengan peneliti.
Di@renakan populasi yang terlalu banyak dan dengan keterbatasan waktu dan biaya,
m%a peneliti mengambil sampel yang cukup layak mewakili secara accidental

Seg.gnyak 100 orang pelanggan.
-]

i &

3.% Perancangan Kuisioner, Penentuan Variabel Penelitian dan Penentuan
-
2. Skala
-
o Kuisioner berbentuk rangkaian atau kumpulan pertanyaan yang disusun secara
-

sistematis mengenai masalah yang akan diteliti,  kuisioner yang dirancang
=

disgsuaikan dengan variabel-variabel yang telah ditentukan. Menentukan variabel
%)

ya@g digunakan dalam penelitian menjadi sangat penting dan mengetahui setiap

ey wisey jrrek
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peagaruh yang ada pada pada kinerja karyawan. Maka dari itu peneliti mencoba

untuk menentukan variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas

pefayanan. Variabel terbagi 2 yaitu variabel terikat dan variabel bebas. Adapun

masing-masing variabel tersebut adalah:
18 §/ariabel terikat (dependent variable)

¢p Variabel terikat yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena

5, adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah

S_ kepuasan pelanggan (Y). Variabel bebas (independent variable). Variabel yang

;Umempengaruhi atau menjadi penyebab timbulnya variabel terikat. Dalam

4]
< penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah kualitas pelayanan jasa (X)

sebagai berikut:

a.

eIy WiIse)] JlaeAg uejng jo A}JISIdAIU) dDIWE[S] d)e3g

e

Bukti Langsung (X1)

Tangibles lebih berupa hal-hal yang kasat mata dalam memberikan layanan
kepada pengguna. Terkait dengan tangibles ini adalah fasilitas fisik untuk
memberikan layanan.

Kehandalan (X2)

Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time).
Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi
janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang
disepakati.

Daya Tangkap (X3)

Dimensi ini  mencakup keinginan untuk membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, selalu memperoleh definisi yang
tepat dan segera mengenai pelanggan. Dimensi ketanggapan ini merefleksikan
komitmen perusahaan untuk memberikan pelayanannya tepat pada waktunya.
Dimensi ini berkaitan dengan keinginan dan/atau kesiapan pekerja untuk

melayani.
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@

. Jaminan (X4)

Dimensi  Jaminan (assurance) merupakan mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf,
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.

a) Competency, yaitu mencakup keterampilan yang dimiliki dan dibutuhkan
agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat dilakukan
dengan optimal.

b) Courtesy (kesopan santunan), dalam pelayanna adanya suatu nilai moral
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Jaminan akan kesopan santunan kepada pelanggan sesuali
dengan konsisi dan situasi yang ada.

c) Credibility, perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang diberikan
kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran. Menanamkan
kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi perusahaan pada
masa yang akan datang.

d) Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi daripelanggan
akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang diberikan
memberikan suatu jaminan kepercayaan yang maksimal

Empati (X5)

Empati yaitu memberkan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami

keinginan pelanggan dan tidak membedakan status social pelanggan dalam
memberikan pelayanan (Parasuraman, dkk, 1998) pada dimensi ini terdapat
tiga hal, yaitu

a) Accessibility, yaitu kemudahan untuk ,mendekati dan menghubungi
pelanggan.

b) Communication skill, yaitu secara terus menerus memberikan informasi
kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang jelas sehingga

para pelanggan dapat dengan mudah mengerti disamping itu perusahaan
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hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan
complain yang dilakukan oleh pelanggan

c) Understanding the costumer, yaitu perlunya usaha untuk mengetahui
pelanggan dan kebutuhan khususnya.

Kuisioner yang dirancang bersifat kualitatif. Untuk mengubah kuisioner

NIN Y!lw e3dio yeH o

mepjadi data-data yang kuantitatif maka diubah data tersebut dalam bentuk
peﬁberian skor. Skor yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala likert

de@an kriteria skor sebagai berikut :
Py

Ta:ﬁel 3.1 Skala Penilaian

Skala Tingkat Persetujuan

1 Sangat Tidak Setuju (STS)

2 Tidak Setuju (TS)
3 Netral (N)
4 Setuju (S)
5 Sangat Setuju (SS)

(Sumber: Pengumpulan Data, 2019)

3.843 Uji Validitas dan Reliabilitas

% Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kesahihan suatu tes.
Sll_ﬁ_tu tes dikatakan valid apabila tes tersebut mengukur apa yang hendak diukur. Tes
m%niliki validitas yang tinggi jika hasilnya sesuai dengan kriteria, dalam arti
mémiliki kesejajaran antara tes dan kriteria (Suhaji, 2012).

= Item-item pertanyaan yang akan digunakan sebelumnya terlebih dahulu harus
dil;;kukan uji validitas. Tujuannya adalah agar data yang diambil benar-benar
meuf]gukur apa yang hendak diukur. Dalam metode validitas dan reliabilitas, acuan
un?uhk mengambil keputusan valid atau tidaknya suatu item dapat dilakukan dengan
m@lhat nilai seluruh item alpha. Bila nilai alpha seluruh bertanda positif maka item

tetgebut dianggap valid. Secara umum, jika nilai Total Correlation > 0,2 maka

ey wWisey JredAg u
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petfanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Apabila data yang sudah dikumpulkan
sugah valid maka akan dilanjutkan dengan uji reliabilitas.

i Konsep dari reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat
dip%rcaya. Hasil ukur dapat dipercaya apabila dalam beberapa kali pengukuran
ter%adap kelompok subjek yang sama diperoleh hasil relatif yang sama, kalau aspek
yagg diukur dalam diri subjek memang belum berubah. Pengertian relatif
meﬁunjukkan bahwa ada toleransi terhadap perbed Instrumen penelitian disebut
ha;s:_dal apabila hasil pengujian menunjukkan o > dari 0,6. Dasar pertimbangan untuk
m&?gukur valid tidaknya kuesioner adalah dengan membandingkan antara r hitung
(rg) terhadap ruper. Jumlah responden dalam pengujian ini adalah 100, sehingga nilai
label df = (N-2) = 98 Pada o= 98% yaitu 0,1966. Jika r hitung lebih besar dari r table
maka kuesioner dikatakan valid dan sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari ripel
maka kuesioner tersebut dikatakan tidak valid.

3.9  Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini antara lain:

=

Data Primer

Data primer merupakan data yang di peroleh secara langsung dari responde
melalui wawancara langsung dan penyebaran kuisioner kepada pelanggan PT.
PLN (Persero) Rayon Panam.

Data Skunder

Data skunder merupakan data yang di peroleh dari perusahaan atau instansi
berupa profil perusahaan, struktur organisasi, visi dan misi, job description

PT. PLN Pekanbaru (Persero) Rayon Panam.

IATU() DTWRS] 3)e3S

wn
3@ Pengolahan Data
3.80.1 Uji Regresi Linear Berganda
g’ Setelah mendapatkan data-data yang diperlukan maka langkah selanjutnya

megﬁgolah data dengan menggunakan software SPSS 20.0. Adapun isi dari

ey wisey jraedg
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pengolahan data yaitu mengenai pengolahan data-data yang telah diperoleh dari hasil

umpulan data yaitu kuisioner untuk mendapatkan tujuan dari penelitian.

o)
nweidio yeH o

Regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda karena
meTnggunakan satu variabel terikat atau variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas
yacmzu kepuasan pelanggan dan lima variabel bebas atau variabel penjelas atau variabel
yagg mendahului yaitu faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Uji
re&esi ini dapat dijadikan sebagai alat bantu yang digunakan untuk menganalisis
hLﬁJngan antara faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

o Apabila terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat maka
dignjutkan dengan uji kolerasi. Uji kolerasi ini merupakan isitlah yang digunakan
untuk mengukur kekuatan atau ada tidaknya hubungan antar variabel. Analisis regresi
linear berganda bertujuan untuk mengetahui pengaruh varaibel bebas terhadap
variabel terikat. Formulasinya adalah sebagai berikut:

Y=a+ B Xe+B2Xo+ B3 Xg+ s Xyt Ps Xs+ €

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan
a 5 = Konstanta

B § = Koefisien regresi
XJ:% = Bukti Langsung
Xg = Kehandalan
Xz~ = Daya Tangkap

X4 = Jaminan
Xss = Empati
-
2.
340.2 Uji Hipotesis
=)
("n“ Dalam membuktikan hipotesis yang dirumuskan maka dilakukan uji F dan uji
t, fengan tingkat kepercayaan (cofidence internal) = 95% (o = 5%).

1. Regresi serempak (F-test)

ey wisey jraedg
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Analisis ini digunakan untuk menguji signifikasi variabel bebas terhadap variabel
teﬁkat.

2 %nalisis t-test (Uji Parsial)

Amalisis ini bertujuan untuk menguji adanya pengaruh positif dan signifikan

seeEra parsial dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN
(Pgxsero) Pekanbaru.

Déf;gan kriteria :

T g > T tabel = Hoditolak dan H; diterima

T E?ung < T wpet = H1 diterima dan Hg ditolak

=
3.10.3 Fault Tree Analysis (FTA)

Fault Tree Analysis (FTA) adalah merupakan suatu metodologi analisis yang
menggunakan model grafis untuk menunjukan analisis proses secara visual. FTA
memungkinkan untuk identifikasi kejadian gagal berdasarkan suatu penilaian

probabilitas kegagalan.

3.11 Analisa

Dari hasil pengolahan data tersebut maka dapat dianalisa data yang telah
didfah yang disesuaikan dengan teori-teori yang ada dan kondisi dilapangan. Dalam
peajelitian ini, analisis dilakukan terhadap data yang telah diolah sehingga didapat
daﬁ yang kemudian dapat digunakan sebagai dalam penyimpulan akhir

o)
peAmasalahan.
e

D

3._5,. Kesimpulan dan Saran

S Langkah terakhir yaitu kesimpulan dan saran. Kesimpulan berisikan jawaban

B |

dafi. tujuan penelitian sedangkan saran berisikan masukan atau rekomendasi yang

]

daﬁat bermanfaat bagi PT. PLN (Persero) Rayon Panam maupun bagi peneliti untuk

-
pethaikan penelitian selanjutnya.

eIy WIse)] JlIeAg uejn
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BAB VI
PENUTUP

Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang dilakukan adapun kesimpulan dari penelitian ini

adatah sebagai berikut:

1

S

w
ery WISeY JiIeAg uejng jo AJISISATU() dIWR[S] 3}e}S

0))
=

neiy eys

Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan tarhadap
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon panam, dapat dibuat
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

Persamaan regresi Y = 4,511 + 0,201X1 + 0,233X2 + 0,181X3 + 0,356X4 —
0,388X5 +1,535

Artinya variabel independen yakni tangible, realibility, responsiveness,
assurance, dan emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
artinya apabila variabel independen naik, maka variabel dependen juga
meningkat, dan jika variabel independen turun, maka variabel dependen
menurun. Dari hasil koefien regresi yang didapat menunjukkan variabel
assurance (X4= 0,356) menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, kemudian realibility (X2= 0,233), tangible (X1= 0,201),
responsiveness (X3= 0,181), sementara emphaty (X5= -0,388) menjadi faktor
terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Dari lima variabel mempengaruhi kepuasan pelanggan PT.PLN (Persero)
Rayon Panam, variabel yang paling dominan adalah variabel adalah variabel
Assurance (Jaminan) berdasarkan hasil uji t. Variabel Assurance (Jaminan)
mempunyai nilai t hitung (6.738) > t tabel (1.986) paling besar dibandingkan
dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang telah ditentukan.

Dalam penelitian ini yang ditujukan kepada PT.PLN (Persero) Rayon Panam
menghasilkan beberapa output, yaitu kekurangan proses pelayanan. Beberapa

kekurangan yang ditemukan selama penelitian meliputi :
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Proses informasi yang kurang membuat pelanggan kurang memahami
tata cara pelayanan.

adapun usulan perbaikanya vyaitu seharusnya perusahaan selalu
memberikan informasi cepat dan mudah di pahami atau pun sosialisasi
agar pelanggan mudah memahami dan mengeriti tata cara pelayanan
tersebut.

Proses penanganan yang tidak sesuai prosedur

adapun usulan perbaikanya yaitu seharusnya perusahaan memberikan
penanganan sesuai prosedur yang sudah ada sehingga pelanggan tidak
merasa hak nya di abaikan.

Masih kurangnya kedisiplinan pegawai dalam bekerja dan lalai dalam
berkerja.

adapun usulan perbaikanya yaitu memberikan teguran jika pegawai
lalai dalam berkerja dan seharusnya pegawai harus cepat dan tanggap

dalam melaksanakan tugasnya agar pelanggan merasa puas.

Saran

Saran untuk PT. PLN Rayon Panam agar bisa lebih meningkatkan kepuasan

wn
pefanggan maka perlu melakukan beberapa langkah sebagai berikut :

=

N
eIy WIsSeY] JIIeAg uej[ng Jo AJISIdATU) dIWR]S]

]

PT. PLN harus selalu memperhatikan aspek-aspek yang mempengaruhi

kualitas pelayanan. Dalam hal ini Assurance mempunyai pengaruh terbesar

terhadap kepuasan pelanggan. Indikator jaminan yang dominan adalah

karyawan trampil dan mempunyai pengetahuan yang memadai. Untuk itu

sebaiknya, karyawan tetap mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu

trampil dan senantiasa tetap meningkatkan pengetahuannya yang salah

satunya dapat diperoleh melalui berbagai pelatihan yang diadakan oleh

perusahaan.

Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan.

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

Sebaiknya perusahaan berusaha mempertahankan Kinerjanya dan senantiasa
memperhatikan atribut yang memengaruhi kepuasan pelanggan agar tercipta
kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan.
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