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ABSTRAK

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT PLN (PERSERO) ULP KERSIK TUO

Oleh:
Maesa Ayu Inanda

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pascabayar pada PT PLN
(Persero) ULP Kersik Tuo sampai dengan tahun 2023 sebanyak 7.754 pelanggan.
Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan rumus Slovin, sampel yang
menjadi responden dalam penelitian ini menjadi sebanyak 153 pelanggan
pascabayar pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo pada tahun 2023. Hasil dari
analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan
(tangible, emphaty, reliability, responsiveness, assurance) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi fangible, untuk dapat
memberikan fasilitas penunjang yang lebih baik seperti komputer dan printer pada
unit pelayanan pelanggan. Dimensi emphaty, petugas pelayanan dapat
memberikan pelayanan yang baik dalam menangani keluhan dan masalah yang
dihadapi pelanggan. Dimensi reliability, dapat memberikan informasi yang jelas
kepada petugas pemasangan agar jadwal yang diberikan ke pelanggan sudah
sesuai dengan yang telah dijanjikan. Dimensi responsiveness, dapat memperbaiki
sistem pelayanan yang disediakan. Dimensi assurance, dapat memberikan
pelatihan kepada petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan yang terbaik
kepada pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan
Ketua Anggota

Hj. Marlina Widiyanti, S.E., SH., M.M.,, M.H., Ph.D  Dr. Aslamia Rosa S.E., M.Si
NIP.196703141993032001 NIP. 197205292006042001
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY DIMENSIONS ON
CUSTOMER SATISFACTION AT PT PLN (PERSERO) ULP KERSIK
TUO

By:
Maesa Ayu Inanda

This research was conducted to find out the influence of service quality
dimensions on customer satisfaction at PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. The
population in this research is postpaid customers at PT PLN (Persero) ULP Kersik
Tuo until 2023 as many as 7,754 customers. Based on calculations using the
Slovin formula, the sample of respondents in this research is 153 postpaid
customers at PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo in 2023. The results of the
multiple linear regression analysis show that the dimensions of service quality
(tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance) have a positive and
significant effect on customer satisfaction. Tangible dimension, to be able to
provide better supporting facilities such as computers and printers in customer
service units. Empathy dimension, service officers can provide good service in
handling complaints and problems faced by customers. The reliability dimension
can provide clear information to installation officers so that the schedule given to
customers is in accordance with the arrival schedule for installation. The
responsiveness dimension can improve the service system provided. The
assurance dimension can provide training to service officers in providing the best
service to customers.

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction

Chairman Member
Hj. Marlina Widiyanti, S.E., SH., M.M., M.H., Ph.D Dr. Aslamia Rosa S.E., M.Si
NIP.196703141993032001 NIP. 197205292006042001
Known by,

Coordinator of the Mater of Management Study Program

'\2
=

Hj. Marlina Widiyanti,gE., SH., M.M., M.H., Ph.D
NIP.196703141993032001

X1



SURAT PERNYATAAN ABSTRAK

Kami dosen pembimbing Tesis menyatakan bahwa Abstrak Tesis dalam Bahasa

Inggris dari mahasiswa:
Nama
NIM
Fakultas
Jurusan
Bidang Kajian/ Konsentrasi

Judul Tesis

: Maesa Ayu Inanda
:01012682226032

: Ekonomi

: Magister Manajemen

: Manajemen Pemasaran

: Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo

Telah kami periksa penulisan, grammar, maupun susunan fenses-nya dan kami

setuju untuk ditempatkan pada lembar abstrak.

Ketua

Anggota
2

bl Lo M

Hj. Marlina Widiyanti, S.E., SH., M.M., M.H., Ph.D Dr. Aslamia Rosa S.E., M.Si

NIP.196703141993032001

NIP. 197205292006042001

xii



Nama lengkap
(dengan gelar S1)
Tempat/tanggal Lahir
Agama

Warga Negara

Alamat

No. Hp./wa
Nama istri/suami*)
Nama anak

Nama orang tua

1. Ayah

2. Tbu

Riwayat pendidikan
1. SD

2. SMP

3. SMA

4. Universitas/S1

Riwayat pekerjaan

RIWAYAT HIDUP SINGKAT

Maesa Ayu Inanda, S.A.B

Lahat/ 27 Agustus 1996
Islam
Indonesia

Perumahan Telaga Inayah No C3. J1 Irigasi.
Kelurahan Siring Agung, Kecamatan Ilir Barat 1.

Palembang

081274939496
Desta Marsani, S.T
1. Keysheva Shahia Athaleta

Kesumayadi

Sopiah

SD Santo Yosef Lahat
SMP Santo Yosef Lahat
SMAN 4 lahat
Universitas Padjadjaran

1. PT.Asuransi Allianz Utama Indonesia

xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL . cssssssissiissiossisvsemssissavissssssissossasrisssssssssssssssvssmsssrsmsesmoise i
LEMBAR PERSETUJUAN UJIAN KOMPREHENSIF ........ccocererurserreensrensasnsses ii
LEMBAR PERSETUJUAN TESIS.......cccossinmsessssessssssssccnsasnssassessesensssassesssssns 1ii
SURAT PERNYATAAN INTEGRITAS KARYA ILMIAH........ccccovvcnnmsarnsananes iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN......cccciiininiinsisissssssssssisisssssrsassessessssssenssssasseses v
KATA PENGANTAR .....cctitritiienininiiisssissassssissssssnssesssssssssssssassesssassssssseses vi
UCAPAN TERIMA KASTH icisessstsosisssssorssssassiasssaasissosascicasiassssvasssasssinsvassiasrssanes viii
ABSTRAK Gissicisisiasinisissisonssssisssossssssansssidesvscossibivetsnosasassnssssspsssoas sussassnsassnsssssrsnsons X
ABSTRACT .acuereesiinereensensisissessssenssisisisssssssesssssisssssssssesssssssnsssassssssssssassassssssens xi
SURAT PERNYATAAN ABSTRAK......ccccenmsiirinnsinssncnsnisnisacsssansssssssnssessasssassesees xii
RIWAYAT HIDUP ......ccocecusuuiensanssrsnsassosssrsssssssssosssassossassiiivosssisssesissapsbississsisisasossssy xiii
DAFTAR ISL...uciiiiiiniininiinciniininninsninnninssessnissiiiismasmsisssisssssisssssssorsssssss xiv
DAFTAR TABEL ....uiiiirrienreiinnncesennisssisiiesiissseisssessssssssssssssssssssssssssasans xix
DAFTAR GAMBAR.....cocviiieriiininiiinnitianisisiessssssstesmssssssssessssssssssasssssssseneses XX
DAFTAR LAMPIRAN .....coivvirininnsnisecninsiscsisssssnisssssnssssssssesssonsaresas xxi

BAB I PENDAHULUAN 1
1.1. Latar Belakang ........ssnunmsismensamsais e |
1.2. Perumusan Masalall ..........coeeiioeeieeeeeessieeeeeeeeeeeeeeeeesereseresessnneessesssssssssssrsenes 13

1.3, Tujuan Penelitian ........cccccouiiiiiieiieiieeiee e ebe s snesaasnesrssrassasresseess 13

1.4. Manfaat PENEItIan .........cooiouiiiiioiirenreioiieieicie s s sseses b sre s 14
1.4.1. Manfaat TeOTitis uumssumunsmissmsssssamsssisimssnoms s s i e 14
1.4.2. Manfaat Praktis usscssmssmimsssssbsaiasismmmimmiiassamie 14

BAB II STUDI KEPUSTAKAAN .....cccosumscsnsssanaes iR 15

2.1, Landasan TEOIT.....coomruieirieiieieesseiresiessassesseseassessessnssesssesesssesanssassssssensenasseesessnes 1O
2.1.1. Kepuasan Pelanggan.............cccevvusreeranreersesrsessesssesussanssssesnesssssssssasnsssessses 15

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan .........ccccciviiiniiiiiniiiineenenienniniens 15
2.1.1.2. Dimensi Kepuasan Pelanggan . ...cuisssnsvissssmssimsiasssiismivaiiss 16

Xiv



2.1.2. Kualitas Layanan e isessssdss s iy e mscs i 16

2.1.2.1. Pengertian Kualitas Layanan............ccovvvevrerersisirerinssesssssssssssesaenns 16
2.1.2.2. Dimensi Kualitas Layanan .............c.ccoeeeieeeiiiiriecsieseiceessessecenerens 17

2.2. Hubungan Antara Variabel dan Pengembangan HipotesiS........c.oovevirievcreraririne 19
2.2.1. Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan........19
2.3. Penelitian Terdahulu susamsusssmmisssuvssivmsmimasssmsis i s sk i 20
2.4. Kerangka Konseptual Penelitian ............ccooceiiiiiiniiniieieisnisresseisesssscsesesseens 34
2.5. Hipotesis Penelitian........c.cccoeriiieiiiiiiisirisiiecosesrinsronerersrerersresssssesessresssssssessensessans 34
BAB III METODE PENELITIAN ......ccouvsnisnesnresnnsaens s 35
3.1. Rancangan Penelitian..........c.cccccvvievvnnvineeninnesneneeoree s isiiisbiingisessvisoiasbiisasis 35
3.2. Definisi Operasional Variabel..........cocooviiieiiiiiniecinisciiisssses v sesine e ssassenns 35
3.3. Jenis Dan Sumber Data ..........c.c.cern.. cdsssissmismoriamiasras s i s sryaasiseiansassmyons 36
3.3.1. Jenis Data sissoeirsponssssympgssasseessnsensesmsmsnnropmnsnmazanesssnpsmasasapnpensnsessssnsassrassn SO
3.3.2. SUmDBEr Data......ccueveiiiiiieeie st n 37
3.4. Populasi dan Sampel Penelitian ..........ccccccevviiiieiorennininicissineinesensnsssscassasons 37
3.4.1. Populasi Penelitian ciusussassisssmssssmisimissosisississsssisisrivons sscaweininsessonsis 37
3.4.2. Sampel Penelitian............. cuimamesssisoisssssiigess sl sinsavibisoyvaitisiats 37
3.5. Teknik Pengumpulan Data.......simssiasrminnimsmsaimnmmanmmmsrmmnsaniin a9
3.6. Uji Instrumen Penelitian .......c...ccovievueeresiisisssssiasisressssesssesssssssssssssssssssseassessnsesses 40
3.6.1. UJi VALLAILAS ..vevvviieiiiiiieiircoeeisenteerssessessassesessesnsesnssssssesssesssessneasseassesssssnes 41

3.6.2. Uji Reliabilitas.......cccueeeuiiiiimiiieeiieeiriniicnseninssesssesssessnessnersaessnesensessinsssressevsiesedb 1
3.7. Analisis Data PenelItIan ........ccooviiieiieeeiieeieeieseeiee e eeaeaenesssemsesssesensensessiesesnnnesen s 2
3.7.1 Metode Transformasi Data ... .....iiiiuiiiiiciesosiioriassenesosssssisisssisrssssssssssssasionorssi 2

3.7.2. Uji Asumsi KI1asiK ........ooeoiriiiiiieen e 43
3.7.2.1. Uji NOIMALITAS .evveveeeieriieiereirieeresseeseieeesseeseseessnesrsessassssessesssnssnnens 43
3.7.2.2. Uji MUultiKOINIEIItaS ......eecveecreeciieeecreeire ettt e e 44
3.7.2.3. Uji HeteroKedastiSItas ..........ccceevureerieeeresirinireenrieeeeesseenneeesneeesseeeneas 44

3.8. Analisis Regresi Linier Berganda ..........c.ccocvevverivniincneninenienreneenieenesniesnnns 45
3.9. Koefisien Korelasi ( r ) dan Koefisien Determinasi (R2)...........cocoevrvvvrvevennnnnee. 46
3,10, UJi HIPOTESIS..uviriieiierireeiieeesireesnreeseraessseeeesateeeesntassseesnrasessssasssnsneesessnnrnns 47

XV



Xvi

3.10.1. Uji Kesesuaian Model (UJi F) ...ooviiiiiiiiieiciiisiieisimessesssesessneessnsessnnns 47
3.10.2. Uji Signifikan Parameter Individual (Uji T) ...oevevreeeeeecreeeirereeseceeennn 47
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ccccvnnmmmmmonoenenies 49
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ..... cuwissivissssssssssisiosismisiiieiisismis 49
4.2. Hasil Uji Instrumen Penelitian ............. sussassaiis st svisism ssisissisicoiss 51
4.2.1. Hasil Uji Validitas .............cc..oo.... Giiiiiissisiensmsas s miassad oo it 51
4.2.2. Hasil Uji RelIabilitas .........cccooevveerunimrissseessnsissesseiseseeessesessssseonscsssssssensses 52
4.3. Gambaran Profil Responden Penelitian ..........ccccoeveveeviiroaernnneciniemiensineerosnnn 53
4.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian ............cooecvviiiiiiineiviniinan 55
4.4.1. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Tangible (X1)......ccccccvveiiirnaainn 55
4.4.2. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Emphaty (X2) ...cccovevcvvecvicnnne. 57
4.4.3. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Reliability (X3) ...ccovoeverrenne 58
4.4.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Responsiveness (X4). .............. 60
4.4.5. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Assurance (X5) .....cccoveevennne 62
4.4.6. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)......... 63
4.5. Hasil Uji Asumsi KIasiK ........cevvrieiiineeniniinecininiinn e svs e 66
4.5.1. Hasil Uji NOormalitas........ccccerereeerienininieenieecee et sen s esneseeseeseseiesnins 66
4.5.2. Hasil Uji MultiKolInIeritas. .......coccoceeceeuereceerisnnnesasessserersssrssssssssesssnessans 08
4.5.3. Hasil Uji HeterokedastiSitas ........cocuevreerercrenenirironenieencneniresinesirsesessnsereeenes 69
4.6. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda.........ccccoceovveiiinincvinninniesicssreinne e 69
4.7. Hasil Uji Koefisien Korelasi (r) dan Koefisien Determinasi (R?) ........c.cccouneene. 72
4.8. Uji HipOtesis siumsmesiisiiyimansvoiva Wiaviavie s imiinsvi Sissvijavssassvassssvis i swanii 18
4.8.1. Hasil Uji Kesesuaian Model (Uji F).....cccocevniniinnnencnecieenenceennins 73
4.8.2. Hasil Signifikan Parameter Individual (Ujit) ....ccoocecirvvrvninieccinnininnnnn. 73
4.9. Pembahasan Hasil Penelitian ...........cccocvrivininciincnrnineccerceeeccee e 75
4.9.1. Pengaruh Variabel Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan PT PLN
(Persero) ULP Kersik TUO ....ceiiviiiieriieiieenieeeene s seesieneesvessneneseeesbineiis 75
4.9.2. Pengaruh Variabel Emphaty Terhadap Kepuasan Pelanggan PT PLN
(Persero) ULP Kersik TUO.......covieiiiiiniiiiiniiniicciecccee e 76



4.9.3. Pengaruh Variabel Reliability Terhadap Kepuasan Pelanggan PT PLN

(Persero) ULP KetSik TUO0...ccoiviiiriinenrriniessrrssesasssessersesesssessssesssssssesssenenessens 18
4.9.4. Pengaruh Variabel Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan PT

PLN (Persero) ULP Kersik TUO ......ccoccvaiviinenecirininssirisieiecssiessonsseiresesnns 80
4.9.5. Pengaruh Variabel Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT

PLN (Persero) ULP Kersik TUo ..... ccsmiiissscmisissseysnsssisssissiishiisis 8 1

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ....c.cccvmnmrumserescnnssessssessanns S ./
5.1 KESIMPUIAI ..ot ese st s ess s et saesnesesssbeseeaenseea s sansss et beinens 84

5.2, SATAN...couumiuniuneneeses s ssnmss i sins e mms s 5 Wb e R SR SN a5 O
3.3, Keterbatasan ... ....... s s e siiasions, 89
54 IMPIKASTwwsmssncrisiivrmaiiiissfivmie Vs s e Tedsssras o 89
5.4.1. Implikasi TeOritis ;suaismaasmmmiss i (e opiorssesasimsrsmosssssneprersyesss D
5.4.2 IMPIKAST PTaKtiS ... ocerueereiiriieirieneeirissiesesie e ieraesesssrassesnensssesnsssnsesessesees 90

xvii



Tabel 1.1.
Tabel 2.1.
Tabel 3.1.
Tabel 3.2.
Tabel 3.3.
Tabel 4.1.
Tabel 4.2.
Tabel 4.3.
Tabel 4.4.
Tabel 4.5.
Tabel 4.6.
Tabel 4.7.
Tabel 4.8.
Tabel 4.9.

DAFTAR TABEL

Keluhan Pelanggan Tahun 2022-2023 di Aplikasi PLN APKT EIS.........
Ringkasan Penelitian Terdahul ..............ccovverveciiieinoriireeessisesesssecssenne
Definisi Operasional Variabel............ccccoioieeiiariiiirieineeeeeeseeeeeesssesssenns
Pemberian Skor Untuk Jawaban Kuesioner..........cccooevveeveineerieenreennnnns
Interpretasi Koefisien Korelasi (1) ......oovevivcciieiviiominneciecesteeeeenne.
Hasil Uji Validitas... ;isasusuaisisiores fhisntrespsasssanssssnensnsgssssassssss ssensressersssts
Hasil Uji ReHADILItas. .....eovevvieereerieereiierereeeeees e mesesescoineesesesesenessenssesens
Profil Responden Penelitian...........ccveeevieireriveieecneniniciieseeeen e,
Tanggapan Responden Pada Variabel Tangible (X1)......ccccccvvvvvuveeennn.
Tanggapan Responden Pada Variabel Emphaty (X2).....ccocevvvvvreveennnn.
Tanggapan Responden Pada Variabel Reliability (X3) .....ccocevevevevennnnnn.
Tanggapan Responden Pada Variabel Responsiveness (X4) ...........u.......
Tanggapan Responden Pada Variabel Asurance (X5)......ccocoeevirvvvnnnn..
Tanggapan Responden Pada Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)..............

Tabel 4.10. Hasil Uji NOrMAlItas .........coevvveriiriiiniiieiciisiiessesssessesssiessesenesaeesessenens

Tabel 4.8.
Tabel 4.9.

Hasil Uji Multikolini€ritas ...........c.coe. . osisosisegulisaisvsiorsgisssss saish e seessessaen

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda.........c.ooocooooiviiiiiinioiirsnn,

Tabel 4.10. Hasil Uji Koefisien Korelasi ( r ) dan Koefisien Determinasi (R?)........
Tabel 4.11. Hasil Uji Kesesuaian Model (Uji F) ....ccooovvviviiiciveeiicrieecceeciens
Tabel 4.12. Hasil Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji t) .......c.cooovvvvevvcreenennnne.

XViil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Grafik Kebutuhan Listrik tahun 2013-2050........c.coccvieeieveemeerierseresnens 3
Gambar 1.2. Nihil Tunggakan PT PLN ULP Kersik TUO.........coccvviivivivaresiocsirnnnnnn®
Gambar 1.3. Layanan Pengaduan Pelanggan PT PLN (Persero)..........cccccccecineee..nn8

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Penelitian ...............ocooeeviiviiiviririiiniiiasies e 34
Gambar 4.1. Grafik HiStOZIam.........c.ovvviirriiiieiiiis i cesee e eeneesesesseesseesenees 66
Gambar 4.2. Normal Probability PLOt ..........ccveeueieeieierierieiisreieecscrssessesssessesssenesene 67

Gambar 4.3. Hasil Uji HeteroKedastiSItas ............cocemivereriiirmieiseisisiinsieresonesseisorcssees .09

Xix



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian..........ccccoeviveiriininnsiiesiiiiinsie s essesss s sassnens 97

Lampiran 2. Profil Responden Penelitian ..........cococvoeviviriiesivenseesrisioiessecseessensenass 100
Lampiran 3. Hasil Tanggapan Responden Penelitian .............ccvvrerrivicnrcnisisinnsiinnes 101
Lampiran 4. Hasil Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas .........ccocvcevieniiiionsinaiinnn 107
Lampiran 6. Hasil Analisis Penelitian...............coueecauimssasssimsimisismisisssgais 111

XX



BAB1I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk dapat memberikan kepuasan
kepada konsumennya, antara lain dengan cara mengetahui kebutuhan dan keinginan
konsumen. Konsep ini sering disebut konsep pemasaran yang menitikberatkan pada
kebutuhan konsumen dengan sebaik-baiknya sehingga barang atau jasa yang
dihasilkan sesuai dengan yang di inginkan oleh konsumen. Syarat yang harus
dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah
berusaha untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen. Agar tujuan tersebut
dapat tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan barang atau
jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen (Karim, 2020).

Perusahaan yang mampu mengembangkan dan mempertahankan kepuasan
pelanggan akan memperoleh kesuksesan jangka panjang. Kepuasan pelanggan
merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam
menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan,
serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut (Sener & Demirel,
2022). Kepuasan pelanggan dapat diraih dengan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan harapan pelanggan atau bahkan melebihi dari harapan pelanggan. Kepuasan
konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja

sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya (Kotler & Keller, 2018).



Kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui hasil kinerja terbaik dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pemberian pelayanan terbaik terjadi bila
perusahaan mampu menjaga maupun meningkatkan kualitas jasa atau pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan. Oleh karena itu perusahaan harus dapat terus
membaca apa yang menjadi kebutuhan pelanggan guna mencapai tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi (Keloay et al., 2019). Pentingnya kepuasan pelanggan dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan
dan para pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk
pembelian kembali, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, dan
timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar dengan harga yang wajar atas jasa
yang diterimanya (Putra et al., 2017).

PT Perusahaan Listrik Negara (Persero) atau biasa disingkat menjadi PT
PLN (Persero) adalah sebuah badan usaha milik negara Indonesia yang bergerak
di bidang ketenagalistrikan dan memberikan pelayanan kepada calon pelanggan
dan masyarakat dalam penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan
tenaga listrik satu-satunya di Indonesia. Oleh sebab itu PT PLN (Persero)
mempunyai hak monopoli terhadap penjualan listrik di Indonesia yang
mengacu berdasarkan Undang-undang 30 Tahun 2009 Tentang ketenagalistrikan
(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor 133) yang
selanjutnya disebut dengan Undang-undang ketenagalistrikan. Dengan adanya
hak monopoli tersebut, maka PT. PLN (Persero) memiliki jumlah pelanggan yang
sangat banyak yang terdiri atas sektor rumah tangga, transportasi, komersial,

perkantoran, serta industri-industri dimana setiap tahunnya pada sektor-sektor



tersebut kebutuhan akan listrik di Indonesia terus meningkat secara signifkan
(Irsyad dan Hosra, 2023). Dibawah ini merupakan grafik kebutuhan Listrik

Masyarakat Indonesia dari tahun 2013-2050:
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= Komersial / Commercial
1,500 ¢ Total /Yotﬂl
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Sumber: www.industri.kontan.co.id, 2023

Gambar 1.1.
Grafik Kebutuhan Listrik tahun 2013-2050

Berdasarkan gambar 1.1 menunjukkan bahwa kebutuhan akan listrik dari
sektor industri, transportasi, rumah tangga, dan komersial selalu meningkat
signifikan dari tahun 2013 dengan total keseluruhan sektor yaitu 190 dengan 216
produksi Listrik dan di proyeksikan akan terus meningkat sampai dengan tahun
2050 dengan total keseluruhan sektor yaitu 2.008 dengan 2.183 produksi listrik.
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang diberi mandat di bidang kelistrikan
yaitu PT PLN (Persero) sangat menyadari listrik telah menjadi kebutuhan primer
bagi masyarakat Indonesia. Untuk itu PT PLN (Persero) terus melebarkan sayap

mengalirkan listrik andal dan menghadirkan keadilan energi kepada seluruh



masyarakat Indonesia (www.web.pln.co.id).

Untuk mendukung kegiatan bisnisnya, hingga akhir tahun 2023, PT PLN
(Persero) mengelola sejumlah pembangkit listrik dengan total kapasitas terpasang
mencapai 69.040 MW, 68.206 KMS/KMC jaringan transmisi, 155.968 MVA
kapasitas gardu induk, 1.033.662 KMS/KMC jaringan distribusi, 13,14% Bauran
Energi EBT, 273,76 TWH penjualan listrik, serta 85,6 juta pelanggan. PT PLN
(Persero) adalah BUMN kelistrikan yang terus berkomitmen dan berinovasi
menjalankan misi besar menerangi dan menggerakkan negeri. Memiliki visi
menjadi perusahaan listrik terkemuka se-Asia Tenggara, PLN bergerak menjadi
pilihan nomor 1 pelanggan untuk solusi energi. PLN mengusung agenda
transformasi dengan aspirasi Green, Lean, Innovative, dan Customer Focused
demi menghadirkan listrik untuk kehidupan yang lebih baik (web.pln.co.id, 2023).

Dalam pelayanan pendistribusian kelistrikan PT PLN (Persero) membagi-
bagi fungsi unit induknya ke dalam beberapa unit induk berdasarkan pada sistem
tenaga listrik yaitu pembangkitan, transmisi, dan distribusi. Karena luasnya
cakupan wilayah kerja PLN, maka PLN memiliki unit- unit di seluruh wilayah
Indonesia yang mempunyai fungsi masing-masing sesuai dengan unit induknya.
Unit Induk Distribusi (UID) memiliki fungsi dan peranan sebagai sarana untuk
mengatur dan mengendalikan sistem distribusi tenaga listrik agar proses
penyaluran tenaga listrik dari sumber tenaga sampai ke pelanggan dapat berjalan
lancar, aman, dan handal dengan mutu tegangan yang baik dan dalam batas
frekuensi yang dijanjikan. Unit Induk Disribusi membawahi unit pelaksana

pelayanan dan unit layanan sebagai pembagian wilayah pelayanan PLN ke dalam
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ruang lingkup yang lebih kecil agar pelayanan PLN bisa lebih terfokus dan
langsung menyentuh pada masyarakat, contohnya adalah Unit Pelaksana
Pelayanan Pelanggan (UP3) yaitu unit pelaksana di bawah UID dan unit layanan
pelanggan (ULP) adalah unit layanan di bawah UP3 (www.wikipedia.co.id,
2023).

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo merupakan salah satu Unit Layanan
Pelanggan yang berada dibawah otoritas Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan
UP3 Muara Bungo, Unit Induk Distribusi Sumatera Selatan Jambi dan Bengkulu
(UIDS2JB). Ruang lingkup PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo berada di
kabupaten Kerinci Provinsi Jambi, wilayah kerja ULP kersik Tuo meliputi 4
kecamatan yaitu, Gunung Kerinci, Kayu Aro, Gunung Tujuh dan Kayu Aro Barat
dengan total jumlah pelanggan yang dilayani oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik
Tuo sampai dengan tahun 2023 sebanyak 21.704 pelanggan yang terdiri dari
13.950 pelanggan prabayar dan 7.754 pelanggan pascabayar. Beberapa layanan
yang ditawarkan oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo diantaranya Pasang
Baru, Tambah Daya, Penerangan Sementara, dan Migrasi Kwh meter.

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo merupakan ULP yang berhasil
melakukan percepatan cash in di tanggal 20 setiap bulannya dan merupakan satu-
satunya ULP dengan nihil tunggakan pada tanggal 20 dan tidak ada lagi piutang di
bulan berjalan se-Indonesia. Pada Gambar 1.1 memperlihatkan grafik tunggakan
PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo dari Januari 2022 sampai dengan Desember

2023.
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Sumber: APKT EIS PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo, 2023

Gambar 1.2.
Nihil Tunggakan PT PLN ULP Kersik Tuo

Melalui percepatan cash in maka PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo
mendapatkan pengembalian piutang lebih cepat dibandingkan dengan ULP
lainnya dan satu-satunya ULP yang memberikan pendapatan tercepat kepada
perusahaan. Pada gambar 1.1 menunjukkan adanya perbaikan serta konsistensi
dimulai dari bulan Maret 2023 sampai dengan bulan desember 2023 sehingga PT
PLN (Persero) ULP Kersik Tuo meraith penghargaan dan mendapatkan
penghargaan unit ULP terbaik se-Indonesia percepatan Cash is King di tanggal 20
setiap bulannya.

Customer satisfaction (kepuasan konsumen) adalah hasil yang dirasakan
oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan
harapannya (Kotler & Keller, 2016). Perasaan tersebut timbul karena pelanggan
membandingkan harapan mengenai produk atau jasa yang akan diperoleh dengan
kenyataan. Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak yang besar bagi

perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung. Kepuasan pelanggan



adalah tujuan setiap perusahaan untuk kelangsungan hidup perusahan tersebut.

Kepuasan pelanggan menjadi perhatian khusus PT PLN (Persero) ULP
Kersik Tuo, dimana kepuasan pelanggan menjadi salah satu misi PT PLN
(Persero), yaitu “Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham”
dan termasuk kedalam agenda transformasi untuk mewujudkan visi dengan
aspirasi Green, Lean, Innovative, dan Customer Focused memuaskan pelanggan
melalui kualitas layanan kelas dunia demi menghadirkan listrik untuk kehidupan
yang lebih baik. Oleh karena itu, dalam mencapai kepuasan pelanggan, kualitas
layanan merupakan kunci dari ukuran kepuasan pelanggan. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan
sangat puas dan senang (Kotler & Keller, 2012: 151).

Pada pelaksanaan kegiatan penyediaan dan pelayanan jasa pada PT PLN
(Persero) ULP Kersik Tuo telah berusaha melakukan yang terbaik demi kepuasan
pelanggan akan tetapi dalam kegiatan operasional tidak dapat dihindarkan dari
masalah-masalah tertentu yang tidak sesuai, seperti layanan yang tidak maksimal
maupun gangguan pada ketenagalistrikan sehingga pelanggan tidak puas dan
mengajukan keluhan. Peneliti melakukan observasi awal dengan mengajukan
pertanyaan kepada salah satu pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo
Bapak Hendriono, mengenai pandangan pelanggan tersebut terhadap kualitas
layanan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo selaku penyedia tunggal tenaga

kelistrikan di Kersik Tuo. Beliau berpandangan PT PLN (Persero) ULP Kersik



Tuo dapat meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat salah satunya
melalui percepatan pelayanan pelanggan yang datang ke kantor PT PLN
(Persero) ULP Kersik Tuo seperti proses pemasangan maupun perbaikan
sehingga proses layanan bisa menjadi lebih cepat sesuai yang telah dijanjikan.
Persepsi terhadap kualitas menceminkan perasaan pelanggan secara
menyeluruh. Pelanggan yang puas atas pelayanan yang diterima akan
memberikan kepercayaan dan pemikiran yang baik terhadap PT. PLN (Persero)
ULP Kersik Tuo. Pada Gambar 1.2 dibawah ini merupakan layanan pengaduan
pelanggan yang disediakan oleh PT PLN (Persero) untuk keseluruhan area unit
kerja termasuk PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo diataranya melalui contact
center PLN 123, email plnl123@pln.co,id, saluran media sosial Facebook,
Instagram dan Twitter serta melalui aplikasi PLN Mobile yang nantinya akan
masuk kedalam monitoring Aplikasi APKT Executive Information System (EIS)

PT PLN (Persero) setiap unit-unitnya:

—
CONTACTCENTERPLN123 4 M= K kpLN

i oo {/;‘%’\

i Layanan Listrik
b Makin Mudah
o dengan
ﬂ_ — .
o PLN Mobile
‘ -
D B -
Sumber: www.pln.co.id, 2023
Gambar 1.3.

Layanan Pengaduan Pelanggan PT PLN (Persero)
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Pada monitoring Aplikasi PLN APKT Executive Information System (EIS)

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo terdapat keluhan-keluhan yang dilaporkan

pelanggan yang dimonitor langsung oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo

yang mencerminkan ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas layanan PT PLN

(Persero) ULP Kersik Tuo. Keluhan-keluhan pada tahun 2022-2023 tersebut

antara lain terdapat pada tabel 1.1 di bawah ini:

Tabel 1.1. Perbandingan Keluhan Pelanggan Tahun 2022 dan 2023 di
Aplikasi PLN APKT Executive Information System (EIS)

Termasuk
No Jenis Keluhan Pelanggan Tahun Keluhan d.alam .
Dimensi
2022 2023
1 Pembacaan meteran kurang 11 27 Reliability
akurat
2 APP (Alat pengukur KWH dan 21 34 Reliability
Pembatas MCB) tidak berfungsi
3 Kondisi Jaringan Listrik 17 12 Reliability
4  Proses Pasang Baru/Perubahan 11 19 Reliability,
Daya belum ada realisasinya Assurance &
Responsiveness
5 Proses Pasang Baru/Pesta, 7 13 Reliability,
belum ada realisasinya Assurance &
Responsiveness
6  Lambatnya pemasangan 15 26 Reliability,
kembali KWH yang di bongkar Assurance &
Responsiveness
TOTAL 82 131

Sumber: EIS PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo, diolah 2023

Pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa adanya peningkatan jumlah keluhan
pada tahun 2023 dibandingkan dengan tahun 2022, pada tahun 2022 jumlah
keluhan yang dilaporkan sebanyak 82 keluhan sedangkan pada tahun 2023

meningkat menjadi 131 keluhan dengan keluhan APP (Alat pengukur KWH dan



pembatas MCB) tidak berfungsi, pembacaan meteran kurang akurat dan
lambatnya pemasangan kembali KWH yang di bongkar menjadi keluhan yang
paling banyak dilaporkan di tahun 2023. Data tersebut dapat berarti bahwa
terjadinya penurunan kualitas layanan yang menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan. Keluhan pelanggan terhadap layanan PT PLN (Persero) ULP Kersik
Tuo tersebut merupakan keluhan internal di area kerja unit Kersik Tuo, sehingga
keluhan-keluhan tersebut relevan dengan topik penelitian ini yang berfokus pada
pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.

Adanya keluhan yang diajukan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP
Kersik Tuo, dikarenakan keinginan dan harapan pelanggan belum terpenuhi atau
tidak sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dibanding harapannya (Kotler, 2000). Hal ini berhubungan erat dengan kualitas
layanan di PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo yang menjadikan salah satu
transformasi visi PT PLN (Persero) yaitu customer focused dan misi PT PLN
(Persero) yaitu berorientasi pada kepuasan pelanggan dapat terhambat.

Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan agar merasa puas.
Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan
dan akan memberikan berbagai manfaat seperti hubungan perusahaan dan para
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk rekomendasi
dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan, reputasi perusahaan menjadi

baik di mata pelanggan (Nasirudin et al., 2018).

10



Salah satu faktor yang harus diperhatikan dalam menjaga kualitas layanan
adalah dengan memberikan layanan yang memuaskan, sesuai dengan atau
melebihi harapan pelanggan. Kualitas layanan (service quality) merupakan
penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan
secara menyeluruh (Parasuraman et al., 1988). Kualitas layanan memberikan
kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas layanan menjadi hal penting yang
harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan
pilihan oleh pelanggan.

Kepuasan pelanggan sangat penting bagi PT. PLN (Persero) ULP Kersik
Tuo, karena terciptanya kepuasan pelanggan memberikan manfaat dalam
pengembangan bisnis PT. PLN (Persero) ULP Kersik Tuo berikutnya. Menurut
Kotler (2009) banyak perusahaan secara sistematis mengukur seberapa baik
mereka memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-faktor yang
membentuk kepuasan. Perusahaan akan bertindak bijaksana dalam mengukur
kepuasan pelanggan secara teratur. Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk
menciptakan dan mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Kant, Rishi & Deepak (2017)
menunjukkan adanya perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu
pada variabel independen dimensi kualitas layanan dengan dimensi Tangibel,

Reliability, Assurance, Responsiveness, Emphaty, dan Image sedangkan pada

11



penelitian yang akan dilakukan menggunakan variabel independen kualitas
layanan dengan dimensi Tangibel, Reliability, Assurance, Responsiveness, dan
Emphaty. Pada penelitian ini menggunakan metode analisis menggunakan analisis
Structural Equition Modelling (SEM) sedangkan pada penelitian yang akan
dilakukan menggunakan analisis regresi linier berganda. Pada penelitian ini
menggunakan variabel dependen yang sama yaitu customer satisfaction dan
menggunakan metode pengumpulan data yang sama yaitu dengan melakukan
penyebaran kuesioner kepada sampel penelitian dengan menggunakan skala likert
dengan teknik Purposive Sampling. Maka berdasarkan penelitian terdahulu yang
telah dilakukan tersebut, penulis akan melakukan penelitian yang menggunakan
variabel independen yang berbeda dan variabel dependen yang sama.

Penelitian ini tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian terdahulu.
Terdapat beberapa hasil penelitian yang menyebutkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Namun ditemukan juga beberapa
hasil penelitian yang berseberangan dari hasil tersebut, sehingga menimbulkan
research gap.

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dari Ajaleen (2023); Chuenyindee (2022);
Uzir & Halbusi (2021); Aditya F., Zakaria, W., Marlina., W. (2020); Tran & Le
(2020) menunjukkan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan
pada penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019) yang menunjukkan kualitas

layanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil
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penelitian dari Alvino (2020) dan Kalam & Roostika (2019) menunjukkan hasil
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo”.

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, makamasalah yang dapat dirumuskan
sebagai berikut: Bagaimana pengaruh dimensi kualitas layanan (tangibel,
emphaty, reliability, responsiveness, assurance) terhadap kepuasan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,
maka tujuan penelitian ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara
menganalisis:

1) Pengaruh kualitas layanan dimensi tangibel terhadap kepuasan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.

2) Pengaruh kualitas layanan dimensi emphaty terhadap kepuasan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.

3) Pengaruh kualitas layanan dimensi reliability terhadap kepuasan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.

4) Pengaruh kualitas layanan dimensi responsiveness terhadap kepuasan

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.
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5) Pengaruh kualitas layanan dimensi assurance terhadap kepuasan pelanggan
pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi
perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang marketing mengenai
pentingnya pengelolaan atas variabel-variabel yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo melalui dimensi Kualitas
layanan dan dapat dijadikan sebagai bahan tambahan referensi atau pembanding
bagi penelitian selanjutnya.
1.4.2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi dan informasi kepada para
pengambil keputusan di PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo serta menjadi
referensi bagi para pengambil keputusan dalam menentukan strategi pemasaran
selanjutnya terkait dengan dimensi kualitas layanan (fangibel, emphaty, reliability,
responsiveness, assurance) yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo.
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