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ABSTRAK 
 

 
PT. PLN (Persero) adalah selah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

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 (X1),  Realibility (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Emphaty (X5) 

secara bersama- sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan regresi Y = 4,511 + 
0,201X1 + 0,233X2 + 0,181X3 + 0,356X4 – 0,388X5 +1,535. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk  Tangible 

sebesar  0,001 atau0,1%.; Realibility   sebesar   0,002  atau   0,02%;   Responsiveness   sebesar   0,050  

atau 5%;Assurance sebesar  0,000 atau 0%;  dan Emphaty 0,000 atau 0%. Berdasarkan analisis FTA 

terhadap pelayanan  yang menyebabkan ketidak puasan pelanggan terdapat 2 faktor dasar yaitu 

informasi dan pegawai. Rencana perbaikannya yaitu memberikan informasi cepat dan mudah di 

pahami terhadap pelanggan atau masyarakat.dan meningkatakan kinerja bagi pegawai agar pelayanan 

lebih baik kedepannya. 

 

 

Kata kunci : FTA, Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan. 
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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. 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perubahan teknologi danNinformasi yang cepat mendorong perusahaan-

perusahaan untuk menghasilkan barang atau layanan yang dapatmmemenuhi 

kebutuhan dan$keinginan pelanggan. Banyak perusahaan di Indonesia yang$sangat 

berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan 

usahanya. Melihat keadaan tersebut, perusahaan-perusahaan besar berupaya dan 

berusaha agar dapat memperbaiki keadaan denganmmemberikan pelayanan  terbaik 

mereka kepada masyarakat. Dengan adanyaapelayanan yang baik,$diharapkan 

masyarakat akan merasa dihargai dan,tidak merasa diabaikan haknya, 

sehinggaamasyarakat sebagai pengguna dariijasa 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 dengannpenjualan tenaga listrik satu-satunya di Indonesia. Sebagai 

penyediaajasa, PT PLN$(Persero) sudah seharusnya mengedepankan kualitas 

pelayanan yang$baik, misalnya penyediaan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi. Selain itu, ketangkapan karyawan PT PLN dalam memberikan 

pelayanan kepada..pelanggan menjadi penting$dalam rangka memberikan kepuasan 

bagi pelanggan. Selanjutnya karyawan PLN, terutamaayang langsung 

berhubungan..dengan pelanggannsudah seharusnya cepat danntanggap saat melayani 

dannmerespon keluhan pelanggan. Sikap empaty yanggditunjukkan karyawan 

terhadap pelanggan yang membutuhkannpelayanan akannmemberikan kepuasan bagi 

pelanggan.  

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

listrik mempunyai peran yangssangat penting dan strategis dalammmewujudkan 
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tujuan pembangunan nasional. Usaha penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara 

dan penyediaannya perlu terus ditingkatkan sejalanndengan perkembangan 

pembangunan, agar tersedia tenagallistrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan. 

bermutu. Makaauntuk itu, PT. PLN.(Persero) memberikan perhatian khusus$kepada 

kegiatan pelayanan..dalam hal pemenuhan kebutuhan$pelanggan agarddalam 

pelaksanaannya dapat memuaskan pelanggannya.  

Jikaapelayanan$yang$diberikan…memenuhi permintaan pelanggan,$maka 

pelanggan$akan merasa$puas dannbila jasa pelayanannberada di bawah tingkattyang 

diharapkan, pelanggan akannmerasa kurang atau tidak$puas. Pelanggan yang$merasa 

tidakppuas terhadap kualitas pelayanan yanggdiberikan,ddengan sendirinya$akan 

menceritakan kepada orang lain sebagaiikomplain atas ketidak puasannya, 

olehhkarena itu pengukuran kepuasan akannpelayanan yang$diberikan oleh PT. 

PLN.(Persero) pada masyarakat harus$selalu dilakukan untuk 

mengetahuiidan$merencanakan strategi$yang lebih$baik dimmasa mendatangddan 

lebih$meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat$memenuhi keinginanndan 

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. 

b. 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 : 

a. Jarak antara bangunan yg akan diberikan aliran listrik dengan jaringan atau 

rumah terdekat.  

b. Data teknis trafo terdekat untuk mengetahui kondisi trafo dan tegangan ujung 

c. petugas survey melakukan analisa, dan hasilnya di pakai untuk mengetahui 

kelayakan teknis atas permohonan tersebut. 
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3. PLN menerbitkan surat jawaban dari permohonan. 

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

Tegangan Ujung Normal, Ada Jaringan). 

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

tunggu perlu perluasan. 

4. Calon Pelanggan menerima surat SIP dapat melakukan persiapan. 

a. Melakukan pemasangan instalasi yg dilakukan biro jasa instalatir yg sah. 

b. Mengajukan permintaan sertifikasi instalasi kepada lembaga sertikasi jika 

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

c. Bisa melakukan pembayaran uang penyambuangan ke PLN. 

d. Calon Pelanggan Menerima Draft Surat Perjanjian jual beli tenaga 

listrik(SPJBTL). 

5. PLN melaksanakan Penyambungan. 

 

PLN menerbitkan surat 

jawaban dari permohonan

Calon Pelanggan Melakukan 

Pendaftaran dengan 

menyerahkan kelengkapan 

administrasi

Calon Pelanggan 

menerima surat SIP 

dapat melakukan 

persiapan

PLN melaksanakan 

Penyambungan

Calon Pelanggan Menerima 

Draft Surat Perjanjian jual 

beli tenaga listrik(SPJBTL).

Bila hasil survay tidak layak di 

aliri listrik dan masuk daftar 

tunggu perlu perluasan

Petugas survey PLN 

melakukan survey lapangan 

untuk mendapatkan data 

teknis 

Pelanggan melakukan 

pembayaran uang 

penyambuangan ke PLN

Ya Tidak

Gambar 1.1 Jalur Prosedur Pemasangan Baru 
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Berikut ini adalah hasil survei pendahuluan yang telah dilakukan terhadap 30 

orang responden: 

Tabel 1.1 Survei Pendahuluan Kepuasan Pelanggan 

No Jenis Pelayanan Puas  Tidak Puas     Tidak 

Pernah 

1    Pemasangan listrik baru 20 5 5 

2    Perubahan daya atau migrasi 14 3 13 

3    Pembayaran listrik pascabayar 24 3 3 

4    Pembayaran listrik prabayar 16 7 7 

5    Sambungan listrik sementara  9 2 19 

6    Lampu penerangan jalan 21 6 3 

7    Gangguan listrik 21 9 0 

(Sumber: 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 

pelayanan yang$diberikan, sehingga dengan$adanya analisa iniddiharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan$pelanggan. Pengukuran kepuasan$pelanggan menggunakan 

metode Multi Liniear Regression digunakan$untuk mengetahui keterkaitan variable 

bebas terhadap variable terikat. Fault Tree Analysis (FTA) adalah merupakan 

diagram sebab akibat yang memungkinkan untuk identifikasi kejadian gagal 

berdasarkan suatu penilaian probabilitas kegagalan. 

 Dengan demikian, penulis mengambil judullpenelitian “Analisis Pengaruh 

KualitassPelayanan Jasa Terhadap$Kepuasan uDengan Metode Multi Linear 

Regression dan Fault Tree Analysis ( FTA ) PelanggannPada PT. PLN.(Persero) 

Pekanbaru” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latarrbelakang di atas, didapatkan rumusan masalahhpada 

penelitian ini yaitu “Bagaimana analisis kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap 

kepuasan$pelanggan pada.PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam?” 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dariipenelitian ini adalah  

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas tingkat pelayanan terhadap 

kepuasan$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: 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini dapat menambahhpengalaman dan penerapam bagi 

penulissdalam menerapkan ilmu yang di.peroleh dari perkuliahan. 

2. Bagi Perusahaan  

Memberikan usulan kualitas pelayanan dan dapat dipakai sebagai bahan 

pertimbangan untuk menentukannbetapa pentingnya kepuasan pelanggan 

untuk perusahaan dimasa akan datang. 

3. Bagi Lembaga Pendidikan 

Sebagai bahan referensi bagi yang ingin memperdalam masalah kepuasan 

pelanggan. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitianiini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini,dilakukan PT. PLN,(Persero) Pekanbaru Rayon Panam. 



 

 
 6 

2. Responden yang$di ambil hanya masyarakat PekanbaruuAreaaPanam yang 

merupakan pelanggan rumah tangga pengguna listrik 900 kwH dan 1300 

kwH. 

 

1.6 Posisi Penelitian 

Untuk menghindari terjadinya penyalinan pada penelitian-penelitian 

sebelumnya, maka perlu ditampilkan posisi penelitian. Adapun posisi penelitian 

sebagai berikut: 

Tabel 1.2 Posisi Penelitian 
No Peneliti Judul Tujuan Metode 

1. Markoni, 

Tahun 2015 

Analisis kepuasan 

pelanggan PT.PLN 

(Persero)$terhadap 

proses pemasangan 

listrik prabayar (studi 

kasus PT PLN 

WS2JB Rayon 

Sukarami) 

untuk  mengetahuiifaktor  

yang paling berpengaruh 

atau dominan terhadap 

kepuasan$pelanggan atas 

kualitas$pelayanan yang 

diberikan PT.PLN,Rayon 

Sukarami dan bagaimana 

tingkat kepuasan pelanggan 

ketika proses 

pemasangan$listrik prabayar 

pada PT PLN (Persero) 

WS2JB Rayon Sukarami 

Palembang. 

Interprestasi 

skor 

2. Destiana 

Baetie, 

Tahun 2018 

Pengaruh kualitas 

pelayanan$terhadap 

kepuasan tamu di 

hotel niagara parapat 
provinsi sumatera 

utara 

Untuk mengetahui 

pengaruh$kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan tamu yang 
menginap di hotel Niagara 

Regresi linear 

berganda 
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Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan) 

No Peneliti Judul Tujuan Metode 

3. Ferry 

Ardian, 

Tahun 2017 

Analisis pengaruh 

tingkat kualitas 

pelayanan jasa 

puskesmas terhadap 

kepuasan pasien 

(Studi kasus pada 

Puskesmas Kedung 

Mundu Semarang) 

untuk menguji pengaruh 

tingkat kualitas.pelayanan 

jasa Puskesmas$terhadap 

kepuasan pasien 

Regresi linier 

berganda 

4. Dika 

Lambang 

Krisdianti 

Sunarti, 

Tahun 2019 

Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan$konsumen 

pada restoran pizza 

hut malang town 

square 

untuk menjelaskan dan 

mengetahui pengaruh 

kualitas. pelayanan 

terhadap. kepuasan 

konsumen secara bersama-

sama maupun parsial serta 

untuk mengetahui variabel 

yang berpengaruh paling 

kuat terhadap kepuasan 

konsumen di Restoran Pizza 

Hut Malang Town Square 

Regresi linear 

berganda 

5. Achmad 

Rahmadi, 

Tahun 2019 

Analisi kualitas 

pelayanan$jasa 

terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. 

PLN,.(Persero) 

Pekanbaru Rayon 

Panam 

Untuk menganalisis 

seberapa besar pengaruh 

kualitas pelayanan jasa 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada 

PT.,PLN.(Persero) 

Pekanbaru Rayon Panam 

Regresi linear 

berganda 
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1.7 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah penyusunan laporan ini maka penulis menggunakan 

sistematika penulisan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Berisikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan. 

 BAB II 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. 

 BAB III 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. 

 BAB IV 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. 

 BAB V ANALISA  

 Pada bab ini, berisikan tentang analisa hasil dari pengolahan data yang 

telah didapat dan kemudian akan dijelaskan maksud dari hasil analisa data 

tersebut. 

 BAB VI 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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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

2.1 Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

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

modalnya berasal dari kekayaan negara yang dipisahkan merupakan salah satu pelaku 

ekonomi dalam sistem perekonomian nasional, di samping usaha swasta dan 

koperasi. BUMN merupakan salah satu wujud nyata pasal 33 Undang-Undang Dasar 

1945 (UUD 1945) memiliki posisi strategis bagi peningkatan kesejahteraan rakyat. 

Agar 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 

dengan yang diharapkan, banyaknya permasalahan yang dihadapi karena 

pengelolaannya atau administrasinya yang tidak tertib, yaitu dengan banyaknya 

kejadian di mana aset/ milik negara/daerah tidak dapat dikuasai negara/pemerintah 

daerah dan bisa lepas dari kepemilikan negara/daerah 

Seperti yang kita ketahui Badan Usaha Milik Negara (BUMN) adalah usaha 

milik negara yang seluruh atau sebagian besar modalnya berasal dari kekayaan negara 

yang dipisahkan yang merupakan salah satu plaku ekonomi dalam sistem 

perekonomian nasional, yang salah satu manfaatnya adalah menyelenggarakan 

kemanfaatan umum berupa penyedia barang dan atau jasa yang bermutu tinggi dan 

memadai bagi pemenuhan bagi hajat hidup orang banyak seperti yang disebutkan 



 

 
 10 

dalam pasal 2 ayat (1) dan ayat (2) UU Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha 

Milik Negara. 

Tidak dapat dipungkiri BUMN Persero memiliki status dan karakteristik 

khusus, yang membedakannya dengan perusahaan swasta di mana unsur kepemilikan 

negara ada di dalamnya, perlakuan terhadap aset persero harus dibedakan dari 

perusahaan swasta dalam persero terdapat dua kepemilikan aset yaitu aset yang 

dimiliki 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 

dan dapat dipahami tanpa memerlukan interprestasi bahwa barang milik negara tidak 

dapat 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. 

Berdasarkan hal tersebut, barang yang dikuasai Persero/ Perum sepanjang dapat 

dibuktikan bukan miik negara dapat disita. 

Sebaliknya, sekalipun aset itu dikuasai Persero/Perum, apabila ternyata 

terbukti milik negara, tidak dapat disita. Sesuai dengan Pasal 50 Undang-Undang 

Nomor 19 Tahun 1960 tentang Perusahaan Negara menegaskan yang tidak boleh 

disita adalah “barang milik negara”. Kekayaan negara yang dipisahkan berupa uang, 

tanah atau gedung/pabrik sebagai inbereng negara dan menjadi modal awal bagi 

beroprasinya sebuah BUMN/BUMD Persero, setelah Persero tersebut mendapat 

pengesahan sebagai badan hukum, terpisah dari APBN dan tidak dikelola lagi oleh 

APBN tetapi dikelola oleh Persero berdasarkan prinsipprinsip pengelolaan 

perusahaan yang sehat, sebagaimana dijelaskan dalam penjelasan pasal 4 Undang-
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Undang Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik Negara. Barang-barang 

tersebut menjadi milik Persero begitu pula tidak termasuk ruang lingkup 

perbendaharaan negara. 

Di sisi, lain peranan BUMN/BUMD sangat terpengaruh terhadap perdagangan 

bebas yang memnyebabkan penyerbuan produk-produk yang dipasarkan, lebih-lebih 

perdagangan bebas masih ada di kalangan para ahli, baik yang berasal dari negara 

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

a. Pasar bebas akan menggagalkan cita-cita mencapai keadilan sosial bagi seluruh 

rakyat Indonesia; 

b. Pasar 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 

partikelir dan asing;  

f. Pasar bebas mencari keuntungan ekonomi. Pasar bebas menggeser, dan menggusur 

rakyat dan tanah dan usaha-usaha ekonominya;  

g. Pasar bebas memperkukuh ketimpangan struktural, lantas mendorong terbentuknya 

polarisasi sosial ekonomi, memperenggang persatuan nasional;  

h. Pasar bebas melihat sistem ekonomi subordinasi yang ekploitatif dan diskriminatif 

terhadap yang lemah;  

i.  Kemudian pasar bebas mengacau pikiran kita, melumpuhkan misi-misi mulia dan 

mendorong lidah kita bicara palsu, membabi buta anti subsidi, anti proteksi demi 

efisiensi yang jarang memberi manfaat bagi si lemah. 

BUMN memegang peranan sangat penting dalam perekonomian bangsa Indonesia. 

Pembentukan BUMN merupakan perwujudan dari peran Negara sebagai salah satu 
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pelaku ekonomi di Indonesia serta mempunyai peranan penting dalam 

penyelenggaraan perekonomian nasional guna mewujudkan kesejahteraan 

masyarakat. Pembentukan BUMN juga merupakan perbuatan hukum perdata 

Negera Indonesia sebagai badan hukum publik, sehingga pada saat yang 

bersamaan Negara Indonesia sebgaai badan hukum publik tunduk dan berlaku 

terhadapnya norma hukum perdata atau fungsi hukum privat, di mana seketika itu 

terjadi transformasi fungsi maupun status hukum atas perbuatan hukum yang 

dilakukan Negera. Negara diperlukan sama dengan anggota masyarakat biasa, dan 

dapat digugat dan menggugat di depan pengadilan negeri biasa (Arta,2017). 

 

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 

pelayanan pelanggan yang tugasnya memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh 

setiap pelanggan. Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting di dalam usaha 

meningkatkan kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan 

fakor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN (Persero). Dalam rangka 

meningkatkan pelayanan penyediaan tenaga listrik oleh PT. PLN (Persero) kepada 

masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada khususnya, maka berdasarkan UUD 

RI No. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan bahwa, tenaga listrik mempunyai 

peran yang sangat penting dan strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan 

nasional. Usaha penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara dan penyediaannya 

perlu terus ditingkatkan sejalan dengan perkembangan pembangunan agar tersedia 
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tenaga listrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PT. PLN 

(Persero) memberikan perhatian khusus kepada kegiatan pelayanan dalam hal 

pemenuhan kebutuhan pelanggan agar dalam pelaksanaannya dapat memuaskan 

pelanggannya (Irawan,2016) 

 

2.3 Kualitas Pelayanan 

Menurut Lovelock et al. (2014), adalah sesuatu yang secara konsisten 

memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Kotler dan Armstrong (2016), setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, dan 

pada 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  

1. Tangible (Bukti langsung), merupakan bukti nyata yang diberikan 

penyediajasa pada konsumen dalam hal kepedulian dan perhatian.   

2. Reliability (Keandalan), merupakan kemampuan perusahaan dalam 

menyampaikan jasa secara tepat dan pembebanan biaya yang tepat pula. 

3. Responsiveness (Ketanggapan), merupakan kemampuan karyawan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan cepat dan benar.  

4. Asurance (Jaminan), merupakan pengetahuan dan perilaku dari karyawan 

untuk membangun kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam 

mengkonsumsi jasa yang ditawarkan.  

5. Emphathy (Empati), merupakan kemampuan karyawan perusahaan dalam 

memberikan perhatian dan informasi pada konsumen (Putri dan 

Fatmasari,2018). 
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2.4 Kepuasan Pelanggan 

2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Setiap orang yang bergerak/beraktivitas dalam dunia pelayanan atau sektor jasa 

mempunyai pelanggan yang harus dipuaskan agar tetap loyal terhadap produk/jasa 

perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama dari perusahaan bila 

perusahaan mempunyai orientasi pada pelanggan.  

Menurut Setyobudi dan Daryanto (2014:9o), kepuasan pelanggan merupakan 

keadaan yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen. 

Sedangkan menurut Sunarto (2006:17), kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

senang 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 

(Yuliarmi, 2007) :   

1. 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.   

2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkonsumsi produk dan layanan, 

baik dari perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.   

3. 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. 

2.4.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Herlambang (2014:79), sebenarnya pelanggan tidak membeli produk 

atau jasa, melainkan membeli manfaat, sehingga bila pelanggan puas dengan manfaat 

yang mereka terima akan memberikan dampak yang baik bagi perusahaan. Seorang 

pelanggan yang puas terhadap manfaat yang diterimanya , mereka akan berbicara 

pada orang lain, dan itu merupakan promosi gratis bagi perusahaan.   

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berkaitan dengan 

pelayanan 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. Perbandingan,  

4. Konfirmasi/diskonfirmasi, dan  

5. Ketidaksesuain. 

 

2.4.4 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Secara garis besar, ada empat metode yang sering digunakan untuk 

menggukur kepuasan pelanggan, yakni: (Tjiptono,2012) 

1. Sistem keluhan dan saran, seperti kotak saran di lokasi-lokasi strategis, kartu pos 

berperangko, saluran telepon bebas pulsa, website, email, fax, blog, dan lain-lain. 

2. Ghost shopping (mystery shopping), yaitu salah satu bentuk riset observasi 

partisipatoris yang memakai jasa orang-orang yang „menyamar‟ sebagai pelanggan 



 

 
 16 

perusahaan dan pesaing sembari mengamati secara aspek-aspek layanan dan 

kualitas produk. 

3. Lost customer analysis, yakni menghubungi atau mewawancarai para pelanggan 

yang telah beralih pemasok dalam rangka memahami penyebabnya dan melakukan 

perbaikan layanan. 

4. Survei kepuasan pelanggan,baik via pos, telepon, email, website, blog, maupun 

tatap muka langsung.   

 

2.5  Kuesioner 

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 

memperhatikan jenjang pendidikan responden, keadaan sosial budaya, dan frame 

of reference responden.  

3.  Tipe dan bentuk pertanyaan Tipe pertanyaan dalam angket dapat terbuka atau 

tertutup. Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang mengharapkan responden 

untuk menuliskan jawabannya berbentuk uraian. Pertanyaan tertutup akan 

membantu responden untuk menjawab dengan cepat dan juga memudahkan 

peneliti dalam melakukan analisis data terhadap seluruh angket yang telah 

terkumpul.  

4.  Pertanyaan tidak mendua Setiap pertanyaan dalam angket jangan mendua 

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 

sampai dengan 30 pertanyaan.  

6.  Urutan pertanyaan Urutan pertanyaan dalam angket dimulai dari umum menuju 

ke hal yang spesifik, atau dari mudah menuju ke hal yang sulit atau diacak.  

7.  Prinsip pengukuran Supaya diperoleh data penelitian yang valid dan reliabel 

maka sebelum instrumen angket etrsebut diberikan kepada responden, maka 

perlu diuji validitas dan reliabilitasnya terlebih dahulu.   

8.  Penampilan fisik angket Penampilan fisik angket sebagai alat pengumpul data 

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.  Rating scale, yaitu sebuah pernyataan yang diikuti oleh kolom-kolom yang 

menunjukkan tingkatan-tingkatan, misalnya mulai dari sangat setuju samapi ke 

sangat setuju. 

 

2.6  Skala Pengukuran 

Pengukuran adalah pemakaian satuan-satuan kuantitatif maupun kualitatif 

pada objek penelitian, yang mendeskripsikan jumlah atau tingkat properti yang 

dimiliki objek tersebut. Untuk melakukan pengukuran diperlukan metode yang dapat 

membantu yaitu sebuah skala. Dalam riset pemasaran, suatu skala ditujukan untuk 

memperoleh dua hal, yaitu untuk mengukur karakteristik responden yang mengisinya 

dan menggunakan responden untuk menilai suatu objek. Skala pengukuran yang 

biasabiasa digunakan adalah (Fadillah, 2012):  
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1. Skala Nominal Dalam skala ini, nomor berperan hanya sebagai label atas suatu 

kategori objek. Nominal berarti "name-like" mengindikasikan bahwa nomor 

diberikan kepada obyek yang diklasifikasikan dan tidak diberikan nilai 

sebenarnya. Skala nominal hanya melakukan kategorisasi variabel yang diukur 

dan identifikasi. Dan dalam skala nominal sebuah kategori tidak dapat diurutkan 

berdasar tingkatan.  

2.  Skala Ordinal Dalam skala ini, selain pengkategorisasi variabel seperti pada skala 

nominal, didapat pula hubungan urutan antara variabel. Skala ordinal 

memperlihatkan hubungan yang sating berurutan antara beberapa objek. 

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 

keberadaan "zero absolute point". Dengan pengukuran rasio, hanya satu nomor 

yang dialokasikan pada sebuah unit pengukuran atau jarak.  

 

2.7   Skala Likert 

Skala ini digunakan oleh para peneliti guna mengukur persepsi, sikap ataupun 

pendapat seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 

2009). Penggunaan skala ini dapat menilai sikap atau tingkah laku dengan cara 

mengajukan beberapa pertanyaan kepada responden. Kemudian responden diminta 

memberikan pilihan jawaban ataupun pendapat dalam skala ukur yang telah 

disediakan untuk skala likert yaitu sangat setuju, setuju, tidak setuju, dan sangat tidak 

setuju. Skala ukur tersebut akan ditempatkan berdampingan dengan pertanyaan atau 

pernyataan 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), 

setuju (S), raguragu (RR) tidak setuju (ST), sangat tidak setuju (STS) dengan 

memberikan tanda centang (√) pada jawaban yang dipilih untuk skala likert. 

 

2.8  Populasi dan Sampel 

2.8.1  Populasi 

Populasi  adalah  wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari 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 

dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya, pengambilan sampel harus 

dilakukan dengan teknik tertentu. (Alwan dkk,2017). 

Menurut Sugiono (2010) yang dikutip oleh Amalina dan Khasanah (2015). 

Metode sampling accidental yaitu pemilihan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 

siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 

sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. 

Pertimbangan keterbatasan peneliti dalam penelitian ini tidak dapat dihindari, 

seperti keterbatasan dana dan ketersediaan waktu dalam menyelesaikannya. Menurut 

Arikunto (2013), jika subjek dalam penelitian terdapat beberapa ratus maka sampel 

penelitian dapat diambil berkisar 25%-30% dari jumlah total populasi tersebut. 

Menurut Sugiyono (2009), semakin besar jumlah sampel yang diambil maka akan 
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semakin kecil peluang kesalahan generalisasi. Namun, Arikunto (2013) 

mengingatkan bahwa pengambilan sampel yang besar harus diimbangi dengan 

ketelitian pada proses analisis data (Alwan dkk,2017). 

 

2.9  Validitas 

Arikunto (2013) menyatakan validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan 

suatu tingkatan kevalidan suatu instrumen. Suatu instrumen sudah dapat dikatakan 

valid jika sudah mampu mengukur apa yang diinginkan sesuai dengan tujuan tertentu 

dalam penelitian. Menurut Sugiyono (2009) instrumen yang berbentuk nontest untuk 

mengukur 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 

dari gambaran validasi yang dimaksud. Untuk analisis validasi digunakan rumus 

korelasi Product Moment berikut rumusnya. 

 

 

...................(2.1) 

Keterangan: 

rxy = koefisien korelasi 

N = jumlah responden uji coba 

X = skor tiap item 

Y = skor seluruh item responden uji coba 

rxy 
n(∑   ) (∑  )(∑  )

√(n(∑  ) (∑ )
 ) (n(∑  ) (∑ )

 
)
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Setelah itu bila korelasi tiap faktor positif dan besarnya 0,3 keatas maka faktor 

tersebut merupakan konstruk yang kuat. Secara sederhan bila r hitung ≥ r tabel maka 

valid dan sebaliknya bila r hitung < r tabel maka tidak valid. Nilai r tabel 

menyesuaikan dengan jumlah sampel yang digunakan. Untuk menafsirkan tinggi 

rendahnya validitas dan koefisien korelasi, dapat digunakan pedoman sebagai berikut: 

Tabel 2.1 Interprestasi Koefesien Korelasi 

Interval Koefesien Tingkat Hubungan 

0,00 - 0,199 Sangat rendah 

0,20 - 0,399 Rendah 

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-

mata instrumennya. Untuk mengukur reliabilitas dari angket faktor-faktor dapat 

dihitung dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. Menurut Arikunto (2013) 

rumus Alpha digunakan untuk mencari reliabilitas yang skornya merupakan 

rentangan antara beberapa nilai. Berikut rumus yang digunakan (Alwan dkk, 2017): 
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Keterangan: 

r = Reabilitas yang dicari 

k = Jumlah butir pernyataan 

∑  b
  = Total varians butir 

 t
  = Total varians 

Untuk mencari varians total digunakan rumus : 

 

 

........................(2.3) 

 

 

Keterangan:  

 t
   = Total varians 

∑ i
 

  = jumlah data yang dikuadratkan  

 ∑ i)
 

= jumlah kuadrat data  

N   = banyak data  

Dengan kriteria untuk indeks reliabilitas adalah: 

Tabel 2.2 Indeks Reliabilitas 

Kisaran nilai Penjelasan 

0,00 ≤ r  ≤ 0, 0 Sangat rendah 

0,   ≤ r  ≤ 0,40 Rendah 

0.4  ≤ r  ≤ 0,60 Sedang 

0,6  ≤ r  ≤ 0,80 Tinggi 

0,8  ≤ r  ≤  ,00 Sangat tinggi 

(Sumber:Suryono,2009) 
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2.11     Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda adalah alat untuk meramalkan nilai pengaruh dua 

variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat (untuk membuktikan ada 

tidaknya hubungan fungsional atau hubungan kausal antara dua atau lebih variabel 

bebas terhadap suatu variabel terikat Y). (Muhidin dan Abdurahman, 2007; 198). 

Alasan menggunakan regresi linear berganda, karena variabel yang diteliti 

merupakan variabel yang sifat penelitiannya memiliki hubungan linear antara variabel 

yang dihipotesiskan, sehingga dapat diselesaikan oleh regresi berganda. Menurut 

Fredy (dalam Musdalipa;  2008) bahwa tujuan dan regresi adalah untuk mengukur 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Secara umum, data hasil 

pengamatan Y dipengaruhi oleh variabel-variabel bebas   ,  , 3, 4, 5…  n, 

sehingga rumus umum dan regresi linear berganda ini adalah (Umar, 2008: 126):  

Y = a+b1X1 + b2X2 +b3X3 +b4X4 +b5X5 +e  

Dimana (Badjamal,2019):  

Y  = variable dependen (Kepuasan Konsumen)  

a  = konstanta  

X1  = Bukti langsung  

X2 = Kehandalan  

X3 = Daya Tanggap  

X4 = Jaminan  

X5 = Empaty  

b  = koefisien regresi 

e  = eror 
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2.12 Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ganda (coefficient of multiple determination) 

dinotasikan dengan   , didefinisikan sebagai berikut: 

 

 

   ........................(2.4) 

 

 

    akan bernilai 0 bila semua   = 0.       akan bernilai 1 bila semua amatan 

Y berada tepat pada permukaan respon suaiannya, dengan kata lain    = ̂ . 

    
  adalah penyesuaian dari     . Nilai     

 ditentukan dengan rumus : 

 

   ........................(2.5) 

 

dengan n = jumlah amatan Nilai       
  hanya akan naik jika nilai (n-k)JKG turun, 

karena (n-1) JKT tetap.  Model yang baik memiliki      
  yang besar (Suwandi 

dkk,2019). 

 

2.13   Uji  F dan Uji T  

2.13.1  Uji Simultan (Uji F)  

 

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau 

bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variable dependen/terikat. 

 

2.13.2 Uji Parsial ( Uji T) 

uji t parsial digunakan untuk melihat “keberartian” variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

 

 

 

       
   

   
   

   

   
 

      
    (

   

   
) 

   

   
 



 

 
 25 

2.14 Hipotesis 

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan dalam penelitian. 

Adapun hipotesis yang diajukan oleh peneliti adalah sebagai berikut :  

H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari bukti langsung (tangibles) terhadap 

kepuasan konsumen.  

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari Kehandalan (reliability) terhadap 

kepuasan konsumen.  

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari daya tanggap (responsivenes) 

terhadap kepuasan konsumen.  

H4: 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. 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 
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2.15   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. (Dewi, L.T., dan Dewa, P.K., 2005). Menurut Papadopoulos 

(2004) Fault Tree Analysis (FTA) merupakan metode analisis deduktif untuk 

mengidentifikasi suatu terjadinya kerusakan pada sistem dengan cara 

menggambarkan alternatif-alternatif kejadian dalam suatu blok diagram secara 

terstruktur. Analisis deduktif juga dapat dilakukan pada semua sistem kompleks. Titik 

awal 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) 

 

2.15.1 Simbol-Simbol Kejadian (event)  

Simbol kejadian digunakan untuk menunjukkan sifat dari setiap kejadian 

dalam sebuah sistem. Simbol-simbol kejadian ini akan lebih memudahkan kita untuk  

mengidentifkasi kejadian yang terjadi. Adapun beberapa simbol-simbol kejadian yang 

digunakan dalam FTA, yaitu: 
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Gambar 2.2 Simbol-Simbol Kejadian (event) 

(Sumber: Papadopoulos, 2004) 

 

 

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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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 
3.1  Alur Penelitian 

 Metodologi penelitiannyaitu tahapan-tahapan yanggdilalui olehhpeneliti mulai 

dari pengumpulanndata sampai dengan penarikannkesimpulan,oyang membentuk 

sebuah alur yang sistematis. Tahapannpenelitian dipaparkan pada Gambar 3.1: 

 

Mulai

Identifikasi dan Perumusan Masalah

Kesimpulan dan Saran

Selesai 

Studi Pendahuluan 

Tujuan Penelitian

Analisa 

 Fault Tree Analiysis 

(FTA)

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

Menentukan Populasi dan Sampel 

Pengolahan Data

1. Uji Regresi Linier Berganda

2. Uji Hipotesis

 - Uji F

  -Uji T

Studi Literatur

Perancangan Kuesioner

Gambar 3.1 Flow Chart Metodologi Penelitian 
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3.2  Studi Pendahuluan 

Studiipendahuluannmerupakan langkah awalddalamppenelitian. hal ini 

dilakukannuntuk mencari dan menemukan topik permasalahanyyangaakan diteliti 

sesuai kondisi real dillapangan. Padappenelitian ini studi pendahuluan yang 

dilakukan berupa: 

 

3.2.1 ObservasilLapangan 

Pada tahap inippeneliti melakukan observasi lapanganssecarallangsung 

kemudian jugaawawancara dengan pihak perusahaan untuk melihat dan 

mengidentifikasikan permasalahan. Objek dalam observasi ini adalah  pelanggan 

pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam.  

 

3.3 Studi Literatur 

Studi literatur melakukan surveiike lapangan agar bahan yanggditeliti sesuai 

dengan masalah yang terjadi di PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam tidak 

terjadiikerancuan dalam memilih bahan yang akan diteliti. Setelah melakukan survei 

maka peneliti harus mengidentifikasi masalah-masalah yang ada di PT. PLN 

(Persero) Pekanbaru Rayon Panam. Jika bahan tidak dapat diidentifikasi maka 

langkah selanjutnya peneliti kembali ke awal. Jika sudah dapat diidentifikasi maka 

selanjutnya yaitu menetapkan perumusan masalah, tujuan asumsi dan parameter yang 

akan diambil, pengumpulan data, pengolahan data, analisa dan kesimpulan dari hasil 

penelitian yang dilakukan.   

 

3.4 Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Penetapan identifikasi masalah bertujuan untuk mengetahui masalah-masalah 

yang ada pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru. Dalam penelitian ini dirumuskan 

masalah yaitu Bagaimana kualitas pelayanan jasa berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. PLN (Persero) Pekanbaru Rayon Panam. 
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3.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan perlu ditetapkan dalam melakukan sebuah penelitian agar penelitian 

tersebut fokus pada tujuan yang diinginkan. Pada penelitian ini, tujuan yaitu: 

1. untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas tingkat pelayanan terhadap 

kepuasan 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 

 

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 

yang akan diteliti. Dengan kata lain, sampel merupakan bagian dari populasi. 

Pengambilan sebagian dari populasi itu dimaksudkan sebagai representasi dari 

seluruh populasi sehingga kesimpulan juga berlaku bagi keseluruhan populasi.  

Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin adalah 

sebagai berikut:   

n  
N

  Ne 
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Di mana :  

 n :   Ukuran Sampel   

N    : Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/konsumen Rumah  

Tangga (RT) yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero)  

e     : Nilai kritis   

Penelitian ini jumlah populasi pelanggan dengan batas kesalahan yang 

diinginkan adalah 10 %, diketahui jumlah total pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 

Panam adalah 151.525 pelanggan yang terdiri dari 95 % pelanggan rumah tangga, 

maka N = 143.949 pelanggan rumah tangga. Maka dengan mengikuti perhitungan di 

atas hasilnya adalah : 

n  
N

  Ne 
 

 

n  
 43. 4 

   43. 4 . (0,0 
 
)
 

n  
 43. 4 

 .440,4 
 

n = 99,93 ( dibulatkan menjadi 100) 

 

Teknik pengambilan sampling dalam penelitian ini adalah Accdental 

Sampling, yaitu pelanggan yang sedang berurusan atau memiliki keperluan dengan 

bagian pelayanan PT. PLN Rayon Panam yang kebetulan bertemu dengan peneliti. 

Dikarenakan populasi yang terlalu banyak dan dengan keterbatasan waktu dan biaya, 

maka peneliti mengambil sampel yang cukup layak mewakili secara accidental 

Sebanyak 100 orang pelanggan.  

 

3.7 Perancangan Kuisioner, Penentuan Variabel Penelitian dan Penentuan 

Skala   

 Kuisioner berbentuk rangkaian atau kumpulan pertanyaan yang disusun secara 

sistematis mengenai masalah yang akan diteliti,  kuisioner yang dirancang 

disesuaikan dengan variabel-variabel yang telah ditentukan. Menentukan variabel 

yang digunakan dalam penelitian menjadi sangat penting dan mengetahui setiap 
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pengaruh yang ada pada pada kinerja karyawan. Maka dari itu peneliti mencoba 

untuk menentukan variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas 

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

masing-masing variabel tersebut adalah: 

1.   Variabel terikat (dependent variable) 

Variabel terikat yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena 

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

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

mempengaruhi atau menjadi penyebab timbulnya variabel terikat. Dalam 

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

sebagai berikut: 

a. 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. 

b. 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. 

c. 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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d. 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 sesuai 

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 

e. 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 

menjadi data-data yang kuantitatif maka diubah data tersebut dalam bentuk 

pemberian skor. Skor yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan skala likert 

dengan kriteria skor sebagai berikut :  

 

 Tabel 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) 

 

3.8 Uji Validitas dan Reliabilitas  

 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kesahihan suatu tes. 

Suatu tes dikatakan valid apabila tes tersebut mengukur apa yang hendak diukur. Tes 

memiliki validitas yang tinggi jika hasilnya sesuai dengan kriteria, dalam arti 

memiliki kesejajaran antara tes dan kriteria (Suhaji, 2012). 

 Item-item pertanyaan yang akan digunakan sebelumnya terlebih dahulu harus 

dilakukan uji validitas. Tujuannya adalah agar data yang diambil benar-benar 

mengukur apa yang hendak diukur. Dalam metode validitas dan reliabilitas, acuan 

untuk mengambil keputusan valid atau tidaknya suatu item dapat dilakukan dengan 

melihat nilai seluruh item alpha. Bila nilai alpha seluruh bertanda positif maka item 

tersebut dianggap valid. Secara umum, jika nilai Total Correlation > 0,2 maka 
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pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Apabila data yang sudah dikumpulkan 

sudah valid maka akan dilanjutkan dengan uji reliabilitas. 

 Konsep dari  reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat 

dipercaya. Hasil ukur dapat dipercaya apabila dalam beberapa kali pengukuran 

terhadap kelompok subjek yang sama diperoleh hasil relatif  yang sama,  kalau aspek 

yang diukur dalam diri subjek memang belum berubah. Pengertian relatif 

menunjukkan bahwa ada toleransi terhadap perbed Instrumen penelitian disebut 

handal apabila hasil pengujian menunjukkan α > dari 0,6. Dasar pertimbangan untuk 

mengukur valid tidaknya kuesioner adalah dengan membandingkan antara r hitung 

(rxy) terhadap rtabel. Jumlah responden dalam pengujian ini adalah 100, sehingga nilai 

rtabel df = (n- )    8 Pada α   8% yaitu 0,  66. Jika r hitung lebih besar dari r table 

maka kuesioner dikatakan valid dan sebaliknya jika r hitung lebih kecil dari rtabel 

maka kuesioner tersebut dikatakan tidak valid.  

 

3.9 Pengumpulan Data 

 Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini antara lain: 

1. 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. 

2. 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. 

 

3.10    Pengolahan Data  

3.10.1 Uji Regresi Linear Berganda  

 Setelah mendapatkan data-data yang diperlukan maka langkah selanjutnya 

mengolah data dengan menggunakan software SPSS 20.0. Adapun isi dari 
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pengolahan data yaitu mengenai pengolahan data-data yang telah diperoleh dari hasil 

pengumpulan data yaitu kuisioner untuk mendapatkan tujuan dari penelitian. 

 Regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi berganda karena 

menggunakan satu variabel terikat atau variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas 

yaitu kepuasan pelanggan dan lima variabel bebas atau variabel penjelas atau variabel 

yang mendahului yaitu faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Uji 

regresi ini dapat dijadikan sebagai alat bantu yang digunakan untuk menganalisis 

hubungan antara faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Apabila terdapat hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat maka 

dilanjutkan 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: 

    a   β1 X1 + β2 X2  + β3 X3   β4 X4   β5 X5 + e 

 

Keterangan: 

Y  = Kepuasan Pelanggan  

a  = Konstanta 

β = Koefisien regresi  

X1 = Bukti Langsung 

X2 = Kehandalan 

X3 = Daya Tangkap 

X4 = Jaminan 

X5 = Empati 

 

3.10.2 Uji Hipotesis  

Dalam membuktikan hipotesis yang dirumuskan maka dilakukan uji F dan uji 

t, dengan tingkat kepercayaan (cofidence internal)    5% (α   5%).  

1. Regresi serempak (F-test)   
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Analisis ini digunakan untuk menguji signifikasi variabel bebas terhadap variabel  

terikat.  

2. Analisis t-test (Uji Parsial)  

Analisis ini bertujuan untuk menguji adanya pengaruh positif dan signifikan  

secara parsial dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN 

(Persero) Pekanbaru.  

Dengan kriteria : 

T hitung > T tabel = H0 ditolak dan H1 diterima 

T hitung < T tabel = H1 diterima dan H0 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 

diolah yang disesuaikan dengan teori-teori yang ada dan kondisi dilapangan. Dalam 

penelitian ini, analisis dilakukan terhadap data yang telah diolah sehingga didapat 

data yang kemudian dapat digunakan sebagai dalam penyimpulan akhir 

permasalahan. 

 

3.12 Kesimpulan dan Saran 

Langkah terakhir yaitu kesimpulan dan saran. Kesimpulan berisikan jawaban 

dari tujuan penelitian sedangkan saran berisikan masukan atau rekomendasi yang 

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

perbaikan penelitian selanjutnya. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 
6.1      Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian yang dilakukan adapun kesimpulan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. 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. 

2. 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. 

3. 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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a. Proses informasi yang kurang membuat pelanggan kurang memahami 

tata cara pelayanan. 

  adapun usulan perbaikanya yaitu seharusnya perusahaan selalu 

memberikan informasi cepat dan mudah di pahami atau pun sosialisasi 

agar pelanggan mudah memahami dan mengeriti tata cara pelayanan 

tersebut. 

b. 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. 

c. 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. 

 

6.2 Saran 

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

pelanggan maka perlu melakukan beberapa langkah sebagai berikut : 

1. 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. 

2. 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. 

3. 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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LEMBAR KUESIONER 
 

Kepada Yth: 

Bpk/Ibu, Sdr/i 

Di tempat. 

Saya mohon kesediaan anda untuk menjawab pertanyaan maupun pernyataan pada lembar 

kuesinor, Atas waktu dan kesediaan anda dalam mengisi kuesioner, saya mengucapkan banyak 

terima kasih. 

I. IDENTITAS RESPONDEN 
Nama   : ..................................................................... 

Umur   : .................. tahun 

Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan 

Pendidikan  : ..................................................................... 

Pekerjaan  : ..................................................................... 

 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

Pada setiap nomor pernyataan berilah tanda ()tepat pada kolom yang tersedia sesuai dengan 

penilaian Anda. 

Keterangan Jawaban: 

5  : Sangat Penting 

4 :Penting 

3 : Kurang Penting 

2 : Tidak Penting 

1 : SangatTidak Penting 
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TANGIBLE 

     No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 
Penampilan petugas rapi dan 

professional  
          

2 

Peralatan, perlengkapan dan 

sarana yang  

modern  

          

3 
Kondisi lingkungan gedung 

yang bersih dan nyaman  
          

4 

Petugas pengontrol meteran 

selalu mengenakan tanda 

pengenal yang jelas mengenai 

nama, jabatan, kewenangan 

dan tanggung jawab 

          

 

 

REALIBILTY 

     No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 

Aktivasi /registrasi pelanggan 

sesuai dengan waktu yang 

telah ditetapkan setelah lunas 

membayar persyaratan  

          

2 
Pelayanan pengaduan cepat 

dan handal  
          

3 
Info tagihan/billing sesuai 

dengan pemakaian  
          

4 

Bila terjadi kesalahan 

pencatatan rekening listrik 

secepatnya akan dicek ulang.  
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RESPONSIVENESS 

     No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 
Kesiapan petugas dalam 

melayani pelanggan  
          

2 
Kemauan untuk membantu 

pelanggan  
          

3 
Cepat merespon pelanggan 

yang datang  
          

4 

Petugas memberi informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh pelanggan. 

          

 

 

ASSURANCE 

     No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 

Petugas mampu menanamkan 

kepercayaan kepada 

pelanggan 

          

2 
Petugas mampu menjawab 

setiap pertanyaan pelanggan  
          

3 
Pelanggan merasa aman 

dalam melakukan transaksi  
          

4 

PT. PLN (Persero) memiliki 

citra yang positif di mata 

masyarakat    
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EMPHATY 

     No Pernyataan SS S CS TS STS 

1 

Petugas dapat memahami 

kebutuhan spesifik 

pelanggan  

          

2 

Petugas memperlakukan 

pelanggan dengan penuh 

perhatian  

          

3 

Petugas mudah dihubungi 

pelanggan dan 

mengutamakan kepentingan 

pelanggan Pelanggan 

merasa aman dalam 

melakukan transaksi  

          

4 

Pelayanan pada pelanggan 

tidak membedakan status 

sosial   

          

 

F. KEPUASAN PELANGGAN 

NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 

1. Menurut kami selama ini PT. PLN 

(Persero) memberikan pelayanan jasa 

penerangan yang memuaskan sesuai 

dengan yang diharapkan 

     

2. Menurut kami PT. PLN (Persero) 

mempunyai jaringan yang cukup luas dan 

terjangkau 

     

3. Pihak PT. PLN (Persero) selalu 

menanggapi keluhan kami dengan cepat 

dan tepat. 

     

4. Secara keseluruhan kami menilai bahwa 

PT. PLN (Persero) memiliki citra yang 

positif dan baik. 
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