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ABSTRACT

One of the factors that determines customer’s satisfaction is the customer’s
perception of service quality which focuses on five dimensions of service quality,
namely : physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy. The
aims of this study were to find out : (1) the influence of service quality to customer’s
satisfaction, (2) the influence of variable physical evidence for customer’s
satisfaction, (3) the influence of variable reliability for customer’s satisfaction, (4)
the influence of variable responsiveness for customer’s satisfaction, (5) the influence
of variable assurance for customer’s satisfaction, (6) the influence of variable
empathy for customer’s satisfaction, and (7) the most dominant factor that affect
customer’s satisfaction. The study was conducted at PT. National Electricity
Company (Limited) Service Area and Network Surakarta, Network Services Unit
Surakarta City. The population in this study was all customers of PT.National
Electricity Company (Limited) Services Area and Network Surakarta, Surakarta City
Network Services Unit in the category of households R1, with the total number 54755
households. The samples in this study were 100 respondents, using simple random
sampling technique, while the data analysis using multiple linear regression
analysis. The results of this study were : (1) variable quality of service that consists
of variable physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy
jointly affect customer’s satisfaction with the calculated F value of 33.043 at 0.000
significant level < 0.05 and partially all the variables of service quality affects
customer’s satisfaction, indicated by the value t count all the significant level < 0.05,
(2) from the results of the regression coefficients obtained indicate that empathy
variables (B= 0.167) was the most dominant variable effects on customer’s
satisfaction , and assurance (B = 0.128), reliability (B = 0.122), physical evidence
(B = 0.111) and variable responsiveness (B = 0.101) is the smallest variable impact
on customer’s satisfaction, and (3) the coefficient of determination indicates that the
variable ability of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and
empathy in explaining customer’s satisfaction in the PT. National Electricity
Company (Limited) Service Area Network Surakarta, Surakarta City Network
Services Unitamounted to 63.7%, while the rest of 36.3% explained by other
variables outside the model specified in the study.

Key words : physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
customer’s satisfaction.
Pendahuluan
Perusahaan Listrik Negara (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang bergerak dalam bidang kelistrikan di Indonesia mempunyai tugas
sebagai pengelola transmisi, operasi sistem dan transaksi tenaga listrik dengan
kualitas pelayanan setara kelas dunia berupaya mengedepankan kepuasan pelanggan

melalui pelayanan yang baik.



Dalam pembayaran rekening listrik pada unit pelayanan pelanggan di
Semarang Barat, kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan cara memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan (Atmawati dan
Wahyuddin, 2007: 2).

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi
pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa
yaitu: bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Dalam pembayaran
listrik pada unit pelayanan pelanggan di Semarang Barat, jaminan merupakan faktor
yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan. (Mahanani, 2010: 1).

Hasil penelitian Daryoso (2010) membuktikan bahwa faktor layanan
pelanggan merupakan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PT. PLN Wilayah Bekasi Timur bila dibanding dengan faktor lain seperti
stabilisasi daya, pencatatan meter, alat listrik, komunikasi dengan PLN, masa tunggu
pemasangan baru, kualitas alat listrik, penyaluran daya listrik, kejelasan biaya listrik,
kedekatan relasi, dan informasi pemadaman listrik (Daryoso, 2010: 4).

Berdasarkan kedua hasil penelitian tersebut jelaslah bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PLN, namun apakah berlaku juga untuk
pelanggan pada Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan
Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota? Karakteristik kota
Surakarta atau lebih dikenal dengan kota Solo, sebagai kota budaya yang terkenal
santun dan ramah merupakan ciri khas dari masyarakat Solo, tentunya cara-cara
pelayanan kepada pelanggan akan berbeda dengan yang dilakukan oleh pegawai di
PLN Semarang Barat maupun Bekasi Timur, demikian pula pelanggannya akan
memiliki tingkat kepuasan dan penilaian yang berbeda.

Dari uraian di atas, dipilih judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan
dan Jaringan Kota Surakarta, Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota”.

Penelitian ini bertujuan untuk : (1) mengetahui adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan; (2) mengetahui adanya pengaruh variabel

bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan; (3) mengetahui adanya pengaruh variabel
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keandalan terhadap kepuasan pelanggan; (4) mengetahui adanya pengaruh variabel
ketanggapan terhadap kepuasan pelanggan; (5) mengetahui adanya pengaruh variabel
jaminan terhadap kepuasan pelanggan; (6) mengetahui adanya pengaruh variabel
empati terhadap kepuasan pelanggan; dan (7) mengetahui faktor yang paling
dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. Perusahaan Listrik
Negara (Persero) pada PT. Perusahaan Listrik negara (Persero) Area Pelayanan dan
jaringan Kota Surakarta, Unit Pelayanan dan Jaringan Surakarta Kota.

Manfaat penelitian ini bagi kepentingan PT. Perusahaan Listrik Negara
(Persero) Area Pelayanan Dan Jaringan Kota Surakarta, Unit Pelayanan Jaringan
Surakarta Kota bisa menjadi masukan informasi bagi organisasi dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui faktor-faktor kualitas pelayanan, selain itu juga dapat
digunakan sebagai tambahan informasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang telah dilakukan oleh PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) beserta
faktor-faktor yang mempengaruhinya. Bagi kepentingan Akademis, hasil penelitian
ini diharapkan sebagai sumbangan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya ilmu
pemasaran atau menjadi referensi penelitian yang sejenis.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah (1)
variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara
(Persero) Area Pelayanan Dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan
Surakarta Kota kategori rumah tangga; (2) secara parsial variabel bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, jaminan, empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan Dan Jaringan Kota
Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga. (3)
variabel empati paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan
Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit

Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga.

Metode Penelitian

Penelitian ini memilih lokasi di PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area
Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota yang
terletak di Jalan Arifin No. 11 Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah

seluruh pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan Dan
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Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah
tangga R1, yang jumlahnya 54.755 rumah tangga. Sampel adalah sebagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2007: 118).
Metode pengambilan sampelnya menggunakan metode Slovin (Umar, 2005: 113):

54.755 54.755
n= = =09.82
1+54.755(0.1)° 1+54.755(0.01)

Berdasarkan perhitungan, maka diperoleh sampel sebanyak 99,82 dan dibulatkan
menjadi 100 responden. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan teknik simple random sampling yaitu cara pengambilan sampel dari
sejumlah populasi yang dilakukan secara acak sederhana tanpa memperhatikan strata
yang ada dalam populasi (Sugiyono, 2007 :120)

Variabel Penelitian terdiri dari variabel bebas (independent variable), dan
variabel tergantung (dependent variable). Variabel bebas (independent variable)
meliputi bukti fisik (X;), keandalan (X;), ketanggapan (Xs3), jaminan (X,), dan
empati (Xs). Variabel tergantung (dependent variable) dalam penelitian ini adalah
Kepuasan Pelanggan (Y).

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner.
Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data guna menguji hipotesis dan
model kajian. Untuk memperoleh data tersebut digunakan kuesioner yang bersifat
tertutup. Untuk mengukur variabel bukti fisik, variabel keandalan, variabel
ketanggapan, variabel jaminan, variabel empati dan variabel kepuasan pelanggan
menggunakan skala pengukuran dengan metode Likerts Summated Ratings (LSR)
dengan alternatif pilihan jawaban 0 sampai dengan 4.

Untuk menguji keandalan dari butir kuesioner terlebih dahulu dilakukan
pengujian yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dalam
penelitian ini menggunakan analisis faktor yaitu dengan menggunakan nilai KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) and Bartletts Test, dimana nilai KMO harus lebih dari 0,50
(>0,50) dan nilai Bartletts Test harus kurang dari 0,05 (<0,05) (Ghozali, 2009: 53).
Untuk menguji reliabilitas digunakan bantuan program SPSS. Suatu konstruk atau
variabel dikatakan reliabel jika nilai Croanbach Alpha > 0,60 (Ghozali, 2009: 42).
Nilai croanbach alpha dapat dilihat pada reliability coefficients alpha, jika nilai

coefficients alpha > 0,60 dinyatakan bahwa kuesioner reliabel.
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Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear
berganda mendasar pada model probabilistik, yang terdiri atas komponen
deterministik dan kesalahan random. Menurut pendapat Setiaji (2005: 54) dengan
persamaan sebagai berikut : Y =a + by X; + by Xot+ bs X3+ by X4+ bs Xs +e.

Uji F dilakukan dengan tujuan untuk menguji ketepatan model yang
diformulasikan dalam penelitian ini dengan ketentuan : Ho diterima apabila nilai p
value > 0,05 dan Ho ditolak apabila nilai p value < 0,05. Koefisien determinasi (R?)
pada intinya digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan variabel bebas
dalam menerangkan variabel terikatnya (Setiaji, 2005: 20).

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu
variabel penjelas dalam menerangkan variabel terikat. Hal ini dapat dilihat dari
besarnya nilai p value dengan ketentuan jika Ho diterima apabila nilai p value > 0,05
dan Ho ditolak apabila nilai p value < 0,05. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini
menggunakan Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Otokorelasi, dan Uji

Multikolinearitas.

Hasil Penelitian

Hasil penelitian uji validitas variabel Bukti Fisik (X3;) menunjukkan bahwa
Kaiser Meyer Olkin mengenai measure of sampling adequacy (KMO MSA) sebesar
0,736 dengan signifikansi sebesar 0,000. Angka 0,736 berada di atas 0,50 dan
signifikansi pada 0,000, adalah baik menurut kriteria Norusis (1993). Uji validitas
variabel Keandalan (X;) menunjukkan bahwa Kaiser Meyer Olkin mengenai
measure of sampling adequacy (KMO MSA) sebesar 0,750 dengan signifikansi
sebesar 0,000. Angka 0,750 berada di atas 0,50 dan signifikansi pada 0,000, jadi
adalah baik menurut kriteria Norusis (1993).

Uji validitas variabel Ketanggapan (Xs) menunjukkan bahwa Kaiser Meyer
Olkin mengenai measure of sampling adequacy (KMO MSA) sebesar 0,840 dengan
signifikansi sebesar 0,000. Angka 0,840 berada di atas 0,50 dan signifikansi pada
0,000, jadi adalah baik menurut kriteria Norusis (1993). Uji validitas variabel
Jaminan (X;) menunjukkan bahwa Kaiser Meyer OIlkin mengenai measure of
sampling adequacy (KMO MSA) sebesar 0,827 dengan signifikansi sebesar 0,000.
Angka 0,827 berada di atas 0,50 dan signifikansi pada 0,000, jadi adalah baik
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menurut Kriteria Norusis (1993). Uji validitas variabel Empati (Xs) menunjukkan
bahwa Kaiser Meyer Olkin mengenai measure of sampling adequacy (KMO MSA)
sebesar 0,742 dengan signifikansi sebesar 0,000. Angka 0,742 berada di atas 0,50
dan signifikansi pada 0,000, jadi adalah baik menurut kriteria Norusis (1993). Uji
validitas variabel Kepuasan pelanggan (Y) menunjukkan bahwa Kaiser Meyer Olkin
mengenai measure of sampling adequacy (KMO MSA) sebesar 0,695 dengan
signifikansi sebesar 0,000. Angka 0,695 berada di atas 0,50 dan signifikansi pada
0,000, jadi adalah baik menurut kriteria Norusis (1993).

Uji reliabilitas menunjukkan bahwa kuesioner yang terdiri dari variabel bukti
fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan kepuasan pelanggan semuanya
reliabel karena memiliki koefisien Alpha lebih besar dari 0,60. Dengan demikian
kuesioner yang telah diuji cukup memenuhi kelayakan instrumen penelitian.

Model analisis regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linear berganda. Analisis regresi berganda digunakan untuk menguji hipotesis
tentang pengaruh variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati
baik secara simultan maupun secara parsial terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Berdasarkan analisis regresi berganda dengan program SPSS diperoleh hasil seperti
dalam tabel 1 berikut ini.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel dependen: Kepuasan Pelanggan

Variabel independen Koefisien B thitung Sig
Bukti fisik  (Xy) 0,111 2,112 0,037
Keandalan (X3) 0,122 2,148 0,034
Ketanggapan (Xs3) 0,101 2,190 0,031
Jaminan (Xy) 0,128 2,214 0,029
Empati (Xs) 0,167 2,651 0,009
Konstanta 4,564
Uji F =33,043  sig=0,000
Durbin Watson Statistik = 1,586
R? = 0,637

Sumber : Hasil Print out analisis regresi

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai t hiwng Semuanya signifikan.
Interprestasi besarnya nilai masing-masing koefisien regresi adalah sebagai berikut :
Hasil nilai koefisien regresi bukti fisik positif memberikan makna bahwa variabel

bukti fisik mempunyai pengaruh searah terhadap kepuasan pelanggan, nilai t hitung



(2,112) dengan nilai signifikan sebesar 0,037 < 0,05 menunjukkan bahwa variabel
bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil nilai koefisien regresi keandalan positif memberikan makna bahwa variabel
keandalan mempunyai pengaruh searah terhadap kepuasan pelanggan, nilai t hitung
(2,148) dengan nilai signifikan sebesar 0,034 <0,05, menunjukkan bahwa variabel
keandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil nilai koefisien regresi ketanggapan positif memberikan makna bahwa variabel
ketanggapan mempunyai pengaruh searah terhadap kepuasan pelanggan, nilai t pitung
(2,190) dengan nilai signifikan sebesar 0,031 <0,05, menunjukkan bahwa variabel
ketanggapan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil nilai koefisien regresi jaminan positif memberikan makna bahwa variabel
jaminan mempunyai pengaruh searah terhadap kepuasan pelanggan, nilai t piwng
(2,214) dengan nilai signifikan sebesar 0,029 <0,05, menunjukkan bahwa variabel
jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil nilai koefisien regresi empati positif memberikan makna bahwa variabel
empati mempunyai pengaruh searah terhadap kepuasan pelanggan, nilai t niwng
(2,651) dengan nilai signifikan sebesar 0,009 <0,05, menunjukkan bahwa variabel
empati berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Dari hasil pengolahan data dengan program SPSS, nilai F hiung Sebesar 33,043
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 berarti secara bersama-sama variabel
bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari harga R? perhitungan regresi diperoleh
nilai sebesar 0,637 memberikan makna bahwa variasi perubahan variabel kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati sebesar 63,7%, sedangkan sisanya sebesar 36,3%, dijelaskan
oleh variabel lainnya di luar model yang telah ditentukan dalam penelitian.

Uji asumsi klasik dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
heteroskedastisitas, uji otokorelasi, uji multikolinearitas. Hasil uji normalitas
menunjukkan bahwa besarnya nilai Kolmogorov-Smirnov adalah 0,646 dan
signifikan pada 0,799, dimana nilai signifikannya lebih besar dari 0,05 hal ini berarti
data residual terdistribusi secara normal. Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini

menggunakan Lagrang Multiplier (LM). Berdasarkan hasil R? perhitungan SPSS
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menunjukkan nilai sebesar 0,017 dengan N= 100 diperoleh R?.N adalah 1,7 dengan
demikian RN lebih kecil dari 129,56 (taraf signifikan 5%) sehingga standart error
(e) tidak mengalami heteroskedastisitas. Hasil uji otokorelasi diperoleh nilai
koefisien DW dari hasil pengujian sebesar 1,586 terletak di antara di<d<du (1,44 <
1,586 < 1,65) sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada gejala otokorelasi positif
atau negatif, sehingga keputusan diterima. Hasil uji multikolinearitas menunjukkan
bahwa nilai VIF dalam model regresi kurang dari 10, sehingga semua variabel

dinyatakan tidak terkena multikolinearitas.

Pembahasan

Pengaruh Bukti Fisik, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Empati Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Pengaruh bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati terhadap
kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan
Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah
tangga yang ditunjukkan dengan nilai f hitung sebesar 33,043 signifikan pada 0,000
< 0,05. Hal ini memberikan makna bahwa semakin baik bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati yang dimiliki oleh PT. Perusahaan Listrik Negara
(Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan
Surakarta Kota maka semakin meningkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian
hipotesis yang mengatakan variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan,
dan empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara
(Persero) Area Pelayanan Dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan
Surakarta Kota kategori rumah tangga terbukti kebenarannya.

Terbuktinya hipotesis tersebut berarti hasil penelitian ini mendukung hasil
penelitian Riyasa (2007), yang menyimpulkan : tingkat kepuasan pelanggan PDAM
Kota Denpasar yang diukur berdasarkan kontinuitas air berada dalam kategori
tingkat kepuasan rendah, pencatatan meter air berada dalam kategori tingkat
kepuasan sedang, lokasi pembayaran berada dalam kategori tingkat kepuasan tinggi.
Dan kecepatan penanganan keluhan berada dalam kategori tingkat kepuasan rendah.
Secara bersama-sama atau simultan seluruh variabel, yaitu faktor keandalan

(reliability), faktor ketanggapan (responsiveness), faktor keyakinan (assurance),
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faktor empati (emphaty), dan faktor berwujud (tangible) berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan pelanggan

Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik
Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan
Jaringan Surakarta Kota yang ditunjukkan oleh nilai koefisien b sebesar 0,111
memberikan makna bahwa kenyamanan, kerapian, kebersihan, kelengkapan dan
kehandalan, serta penataan interior yang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian semakin baik penampilan fisik maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan.

Terbuktinya pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan
bahwa hipotesis yang menyatakan *“Variabel bukti fisik berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan
Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah
tangga” terbukti kebenarannya. Hal ini berarti hasil penelitian tersebut mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Assegaff (2009) yang menyimpulkan bahwa bukti

fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Keandalan terhadap Kepuasan pelanggan

Pengaruh keandalan terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik
Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan
Jaringan Surakarta Kota yang ditunjukkan oleh nilai koefisien b sebesar 0,122
memberikan makna bahwa prosedur pelayanan, kesesuaian persyaratan, kesesuaian
biaya, serta ketepatan waktu pelaksanaan yang baik berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian semakin baik keandalan maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan.

Terbuktinya pengaruh keandalan terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan
bahwa hipotesis yang menyatakan “Variabel keandalan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan
Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah
tangga” terbukti kebenarannya. Hal ini berarti hasil penelitian tersebut mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Olorunniwo (2006) yang menyatakan bahwa pada

saat kualitas pelayanan menjadi baik maka kepuasan pelanggan akan menjadi besar.
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Sekaligus mendukung hasil penelitian Assegaff (2009) yang menyimpulkan bahwa
keandalan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan penelitian Riyasa (2007)
yang menyimpulkan bahwa faktor keandalan berpengaruh nyata dan positif terhadap

kepuasan pelanggan.

Pengaruh Ketanggapan terhadap Kepuasan pelanggan

Ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan
Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit
Pelayanan Jaringan Surakarta Kota yang ditunjukkan oleh nilai koefisien b sebesar
0,101 memberikan makna bahwa kemauan petugas, tanggung jawab, kecepat
tanggapan, dan kejelasan informasi yang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian semakin baik ketanggapan maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan.

Terbuktinya pengaruh  ketanggapan terhadap kepuasan pelanggan
menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan “Variabel ketanggapan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area
Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota
kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya. Hal ini berarti hasil penelitian
tersebut mendukung penelitian yang dilakukan oleh Assegaff (2009) dan penelitian
Riyasa (2007) yang menyimpulkan bahwa ketanggapan berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.

Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan pelanggan

Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan peg PT. Perusahaan
Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit
Pelayanan Jaringan Surakarta Kota yang ditunjukkan oleh nilai koefisien b sebesar
0,128, memberikan makna bahwa kemampuan, kesopanan dan kerapian, kedisiplinan
dan kewajaran biaya yang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian semakin baik jaminan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan.

Terbuktinya pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan
bahwa hipotesis yang menyatakan “Variabel jaminan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan
Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga”

terbukti kebenarannya. Hal ini berarti hasil penelitian tersebut mendukung penelitian
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yang dilakukan oleh Assegaff (2009) dan penelitian Riyasa (2007) yang

menyimpulkan bahwa jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Empati terhadap Kepuasan pelanggan

Empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik
Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan
Jaringan Surakarta Kota ditunjukkan oleh nilai koefisien b sebesar 0,167 memberi
makna bahwa keadilan, perhatian, dan pelayanan petugas untuk tidak membedakan
status sosial yang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian semakin baik empati maka semakin tinggi kepuasan pelanggan.

Terbuktinya pengaruh empati terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan
bahwa hipotesis yang menyatakan “Variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan
Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga”
terbukti kebenarannya. Hal ini berarti hasil penelitian tersebut mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Assegaff (2009) dan penelitian Riyasa (2007) yang

menyimpulkan bahwa empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Variabel yang paling dominan terhadap Kepuasan Pelanggan

Variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah
empati. Hal ini ditunjukkan dengan besarnya nilai koefisien b sebesar 0,167 yang
ternyata lebih besar dibandingkan dengan nilai koefisien b variabel bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, dan jaminan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan PT.
Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta

Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga.

Kesimpulan dan Saran

Variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dengan besarnya nilai F hitung
sebesar 33,043 pada taraf signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan
hipotesis yang menyatakan bahwa ”Variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan,

jaminan, dan empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan

11



Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit
Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya.

Variabel bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan besarnya koefisien B sebesar 0,111 dan nilai t hitung sebesar 2,112 pada
taraf signifikan 0,037 < 0,05. Hal ini menunjukkan hipotesis yang menyatakan
bahwa “Variabel bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT.
Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta
Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti
kebenarannya.

Variabel keandalan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan besarnya koefisien B sebesar 0,122 dan nilai t hitung sebesar 2,148 pada taraf
signifikan 0,034 < 0,05. Hal ini menunjukkan hipotesis yang menyatakan bahwa
“Variabel keandalan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan
Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit
Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya.

Variabel ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan besarnya koefisien B sebesar 0,101 dan nilai t hitung sebesar 2,190 pada taraf
signifikan 0,031. Hal ini menunjukkan hipotesis yang menyatakan bahwa “Variabel
ketanggapan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik
Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan
Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya.

Variabel jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan besarnya nilai koefisien B sebesar 0,128 dan nilai t hitung sebesar 2,214 pada
taraf signifikan sebesar 0,029. Hal ini membuktikan hipotesis yang menyatakan
bahwa “Variabel jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan
Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit
Pelayanan Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya.

Variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang dibuktikan
besarnya nilai koefisien B sebesar 0,167 dengan nilai t hitung sebesar 2,651 taraf
signifikan sebesar 0,009. Hal ini membuktikan hipotesis yang menyatakan bahwa

“Variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik
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Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan
Jaringan Surakarta Kota kategori rumah tangga” terbukti kebenarannya.

Variabel empati merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dengan besarnya nilai koefisien B sebesar
0,167 dan nilai t hitung sebesar 2,651 pada taraf signifikan 0,009. Hal ini
menyatakan bahwa hipotesis yang berbunyi “Variabel keandalan yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero)
Area Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota
kategori rumah tangga” tidak terbukti kebenarannya.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan disarankan agar tetap menjaga
kebersihan, kerapian, dan kenyamanannya. Terkait dengan keandalan disarankan
agar PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Kota
Surakarta Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota menyampaikan informasi secara
transparan tentang biaya yang ditanggung oleh pelanggan dan besar kecilnya biaya
hendaknya disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan.

Faktor ketanggapan secara keseluruhan sudah baik, namun ada beberapa hal
yang perlu diperbaiki yaitu penyampaian informasi oleh pegawai kepada pelanggan
hendaknya lebih transparan dan dalam memberikan pelayanan disarankan agar
pegawai selalu sigap. Tentang jaminan disarankan agar pegawai memberikan
pelayanan yang tepat dan menyediakan ruang pelayanan yang nyaman.

Saran terkait dengan empati yaitu tentang penanggulangan kebutuhan yang
bersifat darurat kiranya dapat diperhatikan sehingga pelanggan mendapatkan
pelayanan yang baik apabila terjadi situasi yang bersifat darurat. Selain itu,
disarankan agar dalam memberikan pelayanan pegawai tetap melaksanakan sesuai
dengan prosedur kerja yang telah ditetapkan.

Untuk peneliti berikutnya dapat dilakukan penelitian sejenis dengan metode
stratified random sampling, sehingga dihasilkan hasil analisis tentang pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada konsumen berdasar kelompok

pengeluaran rumah tangga yang berbeda.
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