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Abstrak

Studi ini bertujuan untuk mengetahui persepsi responden terhadap kualitas
pelayan dan tingkat kepuasan serta pengaruh dari faktor-faktor kualitas pelayanan
front liner dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan PLN area Grogol Jakarta
Barat.Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT PLN Persero area
Grogol Jakarta Barat, dengan jumlah yang tidak diketahui. Untuk menentukan
jumlah sampel digunakan mtoda quota sampling sebanyak 100 orang. Pemilihan
sampel sebagai responden dengan menggunakan metode purposive sampling
dengan criteria pelanggan PT PLN Persero Jakarta Barat, dengan minimal
kedatangan ke bagian Front Liner sebanyak 3 kali dan usia diatas 17 tahun.
Metode analisa yang digunakan adalah analisa derskriptif dan regresi berganda.
Dari hasil penelitian didapatkan bahwa persepsi responden terhadap kualitas
pelayanan dalam kategori baik dan terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam
kategori puas, Untuk hasil regresi diperoleh koefisien untuk variabel Reliability
(X1) 0.181, Emphaty (X2) 0.460, Responsiveness (X3) 0.296, Tangible (X4)
0.110, Assurance (X5) 0.005. dan ternyata variable empati yang paling
mempengaruhi dari kelima variabel kualitas pelayanan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan, pelanggan

Abstract

This study aims to determine the respondent's perception of the quality of and
satisfaction with the waitress and the influence of these factors in the front liner
service quality affects customer satisfaction PLN Grogol area, West Jakarta. The
population in this study is the customer PT PLN Persero Grogol area, West
Jakarta, with an unknown number. To determine the number of samples used
mtoda quota sampling as many as 100 people. The sample for the study using
purposive sampling method with the customer criteria PT PLN Persero West
Jakarta, with a minimum arrival into the Front Liner 3 times and age above 17
years. The method of analysis used was deskriptif analysis and multiple
regression. The result showed that the respondents' perceptions of the quality of
service in both the category and the level of customer satisfaction in the category
are satisfied, for the results obtained regression coefficients for variables
Reliability (X1) 0181, Emphaty (X2) 0460, Responsiveness (X3) 0296, Tangible
(X4 ) 0110, Assurance (X5) 0005. and turns the empathy variable of the five
variables affecting quality of service.

Keywords: quality service, satisfaction, customer
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Pendahuluan

Di Indonesia PT PLN (persero) me-
rupakan perusahaan BUMN yang ditunjuk
untuk memenuhi kebutuhan listrik masya-
rakat Indonesia. Produktivitas pelayanan
merupakan kemampuan sebuah perusahaan
penghasil jasa dalam menggunakan input
untuk menyediakan jasa dengan memenuhi
ekspektasi pelanggan. Dari definisi tersebut,
posisi kualitas dalam produktivitas pela-
yanan terletak pada sejauh mana kesesuaian
ekspektasi pelanggan terhadap kondisi
nyata. Selain definisi yang disebutkan di-
atas produktivitas pelayanan juga dapat di-
definisikan sebagai perbandingan antara
kualitas dan kuantitas output dengan
kualitas input.

Kualitas pelayanan yang diberikan
adalah merupakan kinerja terpenting oleh
perusahaan bagi kepuasan konsumen/ pe-
langgan. Perusahaan harus memperhatikan
hal-hal penting bagi konsumen, supaya
mereka merasakan kepuasan sebagaimana
yang diharapkan. Demikianlah sebagai-
mana yang disampaikan oleh banyak pa-
kar ekonomi yang memberikan definisi me-
ngenai kepuasan konsumen. Pada dasarnya
kepuasan konsumen mencakup perbedaan
antara tingkat kepentingan dan kinerja. Dan
hakikatnya kepuasan konsumen merupa-
kan atau hasil yang dirasakan evaluasi
purna beli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya dapat memberikan ha-
sil (outcome) sama atau melampaui harapan
konsumen. Kualitas dan kepuasan pelang-
gan berkaitan erat. Kualitas memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusa-
haan. Ikatan seperti ini dalam jangka
panjang memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan pe-
langgan serta kebutuhan mereka, dengan
demikian perusahaan tersebut dapat me-
ningkatkan kepuasan pelanggan dimana
perusahaan memaksimumkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan

meminimumkan atau meniadakan pengala-
man pelanggan yang kurang menyenang-
kan.

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah :

1. Untuk Mengetahui tingkat Kualitas
Pelayanan (Reliability, Emphaty, Res-
ponsiveness, Tangibles, Assurance) Ba-
gian Front Liner Service PLN di Area
Pelayanan Grogol.

2. Untuk Mengetahui Tingkat Kepuasan
Pelanggan bagian Front Liner Service
PLN di Area Pelayanan Grogol.

3. Untuk Mengetahui Pengaruh antara
Kualitas Pelayanan bagian front liner
terhadap Kepuasan Pelanggan Front
Liner PLN di Area Pelayanan Grogol.

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Bagi akademisi
Sebagai bahan referensi untuk pene-
litian dibidang kualitas pelayanan jasa
dimasa yang akan datang dan seba-
gai bahan untuk menambah khasanah
pustaka dibidang pemasaran berda-
sarkan penerapan yang ada dalam
kenyataan.

2. Bagi Pelanggan PLN area Grogol
Untuk mengetahui sejauh mana pe-
ngaruh kualitas pelayanan Bagian Front
Liner Service PT PLN (Persero)
terhadap tingkat kepuasan pelanggan di
area Pelayanan Grogol Jakarta Barat.

Metode Penelitian

Tempat yang dituju untuk melaku-
kan penelitian dalam mengumpulkan data
adalah PT PLN ( Persero ) area pelayanan
Grogol yang bertempat di Jalan Kyai Tapa
No0.56, Grogol, Jakarta Barat 11450. Waktu
pelaksanaan penelitian ini adalah pada
bulan Januari 2012 — Juni 2012
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Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data dalam pene-
litian ini adalah dengan menggunakan data
primer dan data sekunder. Data primer
merupakan data yang berasal dari sumber
asli atau yang pertama yaitu orang yang
dijadikan obyek penelitian atau sebagai sa-
rana untuk mendapatkan informasi maupun
data. Dalam penelitian ini, data primer
diperolen melalui wawancara atau berupa
hasil jawaban responden dari kuesioner
yang disebarkan. Data sekunder merupakan
data yang didapat oleh penulis melalui pi-
hak-pihak dan yang berkaitan dengan wa-
wancara dan penelitian dari study keperpus-
takaan, arsip, catatan, internet, online, dan
referensi lain yang berguna dalam pene-
litian ini.

Populasi dan Sampel

Populasi merupakan keseluruhan
unsur baik orang, benda, yang mempunyai
karakteristik tertentu yang sama dan dite-
tapkan untuk menjadi obyek suatu pene-
litian. Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi adalah konsumen yang berkedu-
dukan sebagai pelanggan PT PLN (Persero)
area pelayanan Grogol. Adapun jumlah
pelanggan PLN di area pelayanan grogol
sulit untuk diidentifikasi jumlahnya.

Sampel adalah suatu segmen po-
pulasi yang dipilih untuk mewakili kese-
luruhan populasi. Penulis menggunakan
metode Quota Sampling. Penenetuan uku-
ran jumlah sampel dengan menggunakan
quota sampling dilakukan jika populasi
tidak diketahui jumlahnya. Pada penelitian
ini ditentukan jumlah sampel yang akan di-
ambil sehjumlah 100 orang responden di-
mana pemilihan sampel dengan menggu-
nakan Purposive Sampling , dengan kriteria
sebagai berikut :

a. Pelanggan PT PLN (Persero) Area Pe-
layan Grogol Jakarta Barat.

b. Pelanggan PT PLN (Persero) yang
datang kepada Front Liner Service
kurang lebih 3 kali.

c. Usia diatas 17 tahun.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dilaku-
kan dengan cara: Yaitu metode pengum-
pulan data dengan menyusun pertanyaan
secara sistematis yang mudah dimengerti
oleh para pelanggan untuk dapat menjawab
pertanyaan-pertanyaan yang tertera pada
kuesioner.

Metode Analisis Data
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Pengujian validitas dan reliabilitas
adalah proses menguji butir-butir perta-
nyaan yang ada pada kuesioner apakah isi
dari butir-butir pertanyaan tersebut sudah
Valid (sah) dan Reliable (andal). Jika butir-
butir pertanyaan tersebur sudah valid dan
reliable, maka butir-butir pertanyaan ter-
sebut dapat digunakan untuk mengukur
penelitian.

Butir pernyataan yang tidak valid
dalam proses pengujian maka harus dibuang
atau bisa juga diganti dengan pertanyaan
lain. Suatu kuesioner dikatakan valid/(sah)
apabila butir-butir pertanyaan pada kue-
sioner tersebut mampu mengungkapkan se-
suatu yang diukur oleh Kkuesioner tersebut.
Dan kuesioner dikatakan reliable (andal)
apabila jawaban seseorang atas butir-butir
pertanyaan tersebut adalah konsisten dan
stabil dari waktu ke waktu.

Analisa Deskriptif

Untuk mengetahui persepsi konsu-
men terhadap kualitas pelayanan dan juga
tingkat kepuasan konsumen digunakan ana-
lisa deskriptif dengan menggunakan survey
melalui kuesioner dengan skala likert maka
variabel yang akan diukur dijabarkan me-
lalui indikator variabel, kemudian indikator
tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk
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menyusun item-item instrument yang dapat
berupa pertanyaan.

Analisa Regresi Berganda

Pengujian regresi berganda untuk
melihat pengaruh variable independen ter-
hadap variable dependen. Regresi berganda
adalah suatu jenis alat analisis parametric
yamg dapat memberikan pengaruh yeng
lebih dari satu variable bebas (x1, x2, x3,
x4, x5 ). Pada variable terikat, dimana pada
variable terikat berhubungan linier terhadap
seluruh variable bebas.

Definisi Operasoional Variabel
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan sebagai variable
bebas atau independent (X) adalah pelaya-
nan yang diterima oleh pelanggan PT PLN
(Persero) area pelayanan Grogol. Dimensi
kualitas pelayanan terdiri dari :

Reliability

Ketepatan petugas dalam melayani
pelanggan, bersungguh sungguh untuk
membantu dalam memecahkan masalah
pelanggan, memberikan layanan yang tepat
sejak dari awal, menyediakan layanan se-
suai dengan waktu yang dijanjikan, meng-
upayakan catatn yang bebas dari kesalahan.

Emphaty

Memberikan perhatian individual
kepada para pelanggan, memiliki jam ope-
rasional yang nyaman, kemudahan dalam
berkomunikasi dengan pelanggan, mengu-
tamakan para pelanggan, memahami kebu-
tuhan spesifiuk para pelanggan.

Responsiveness

Kesabaran dan perhatian front liner
terhadap pelanggan, kecepatan merespon
mengenai  keluhan pelanggan, keluhan
pelanggan.

Tangibles

Ketersediaan ruang tunggu yang
nyaman, kebersihan ruang tunggu dan loket
pelayanan, penampilan yang rapi dari front
liner, kerapihan meja front liner.

Assurance

Pengetahuan front liner mengenai
produk PLN, pelanggan merasa aman da-
lam bertransaksi, memiliki pengetahuan
memadai untuk menjawab pertanyaan pe-
langgan, front liner mempunyai sikap sopan
terhadap pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan sebagai va-
riabel tidak bebas atau dependen () adalah
tingkat perasaan seseorang setelah mem-
bandingkan kinerja atau hasil yang dira-
sakannya dengan harapan. Dimensi yang
akan digunakan untuk menganalisa ke-
puasan pelanggan PT PLN (persero) area
pelayanan Grogol Jakarta Barat terhadap
kualitas pelayanan berdasarkan tingkat
kepuasannya adalah :
1. Kepuasan tanggapan (respon) bagian

front liner.

2. Kepuasan kesigapan menyelesaikan
masalah.

3. Kepuasan tampilan karyawan front
liner.

4. Kepuasan kecakapan karyawan front
liner.

5. Kepuasan hasil pelayanan secara

keseluruhan.

Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Sejarah Perusahaan

Sejarah berdirinya PLN Distribusi
Jakarta Raya dan Tangerang diawali pada
tahun 1897, yaitu dengan mulai digarapnya
bidang listrik oleh salah satu perusahaan
Belanda (NV NIGM) yang ditandai dengan
pendirian pusat pembangkitan tenaga listrik
(PLTU) yang berlokasi di Gambir.
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Sejalan dengan pasang surutnya sejarah per-
juangan bangsa, maka pada masa peme-
rintahan Jepang NV NIGM (Belanda)
diambil alih olenh Pemerintah Jepang yang
pada akhirnya dialihkan ke perusahaan
Djawa Denki Jogyosha Djakarta Shisha.
Dengan berakhirnya kekuasaan Jepang pada
17 Agustus 1945, maka dibentuklah
Djawatan Listrik dan Gas Tjabang Djakarta
yang selanjutnya dikembalikan lagi kepada
pemilik asal (NV NIGM) pada tahun 1947
dan namanya berubah menjadi NV OGEM.
Kemudian dengan berakhirnya masa kon-
sesi NV OGEM Cabang Jakarta yang selan-
jutnya diikuti dengan nasionalisasi oleh
Pemerintah Indonesia sesuai Keputusan
Menteri PU dan Tenaga No. U 16/9/1
tanggal 30 Desember 1953, maka pada
tanggal 01 Januari 1954 dilakukan serah
terima dan pengelolaannya diserahkan ke
Perusahaan Listrik Jakarta dengan wilayah
kerjanya adalah meliputi Jakarta Raya dan
Ranting Kebayoran & Tangerang.

Hasil dan Pembahasan
Uji Validitas dan Reliabilitas

Seperti yang telah disampaikan
sebelumnya bahwa uji validitas untuk meli-
hat apakah item pernyataan yang dibuat
pada kuisioner telah valid atau mampu
untuk digunakan pada penelitian atau tidak.
Untuk uji validitas digunakan angka pem-
banding 0,361 sebagai dasar pengambilan
keputusan valid atau tidaknya. Berikut ini
adalah hasil uji validitas tersebut. Nilai
cronbach alpha pada perhitungan adalah
sebesar 0,904 untuk kualitas pelayanan dan
0,888 untuk kepuasan pelayanan, nilai ini
lebih besar dari nilai pembanding yaitu 0,6.
Sehingga dapat dikatakan bahwa kuisioner
telah lulus uji reliabilitas. Dari tabel diatas
terlinat bahwa secara keseluruhan respon-
den menganggap pernyataan dalam kualitas
pelayanan, namun yang perlu diperhatikan
adalah pernyataan Bagian front line mem-
berikan layanan yang tepat sejak dari awal

memiliki kategori tidak baik, kondisi ini
tentunya perlu mendapat perhatian sung-
guh-sungguh dari pihak perusahaan. Bagian
front line dianggap tidak memberikan
layanan secara tepat dari awal sebagian be-
sar disebabkan karena kurangnya pengeta-
huan mereka dan lemahnya sistem komu-
nikasi sehingga bagian front line tidak dapat
mengetahui secara langsung kondisi dila-
pangan yang berakibat bagian front line
tidak bisa menjelaskan dengan baik.

Uji Regresi
Selain uji validitas dan reliabilitas pada
penelitian ini juga melakukan uji regresi.

UjiT

Masih dari tabel yang sama diper-
oleh pula analisis uji hipotesis yaitu sebagai
berikut: Terdapat pengaruh reliability
terhadap kepuasan konsumen dari t hitung
sebesar 2.367 > 1,69 dan nilai sig .020 <
0,05 sehingga untuk hipotesis ini terbukti
atau dapat dikatakan ada pengaruh dimensi
reliability terhadap kepuasan konsumen .

Ketepatan waktu petugas dalam
melayani pelanggan, dan kecepatan pelaya-
nan, serta tanggung jawab petugas adalah
hal yang sangat penting bagi konsumen ka-
rena listrik saat ini telah menjadi kebutuhan
pokok khususnya bagi masyarakat per-
kotaan, kenyataan tersebutlah yang mendo-
rong dimensi reliability ini menjadi dimensi
yang memberikan pengaruh terhadap ke-
puasan.

Terdapat pengaruh emphaty terha-
dap kepuasan konsumen dari t hitung sebe-
sar 4.468 < 1,69 dan nilai sig .000 > 0,05
sehingga untuk hipotesis ini ditolak atau
dapat dikatakan tidak ada pengaruh dimensi
emphaty terhadap kepuasan konsumen.
Perhatian secara individual pada setiap pe-
langgannya, dan kemudah dalam menghu-
bungi Front Liner Service jika mereka me-
rasa kurang puas dalam pelayanannya juga
menjadi faktor yang cukup penting bagi
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konsumen hingga dimensi ini memberikan
pengaruh bagi kepuasan konsumen

Terdapat pengaruh responsive ter-
hadap kepuasan konsumen dari t hitung
sebesar 5.707 > 1,69 dan nilai sig 0,000 <
0,05 sehingga untuk hipotesis ini terbukti
atau dapat dikatakan ada pengaruh dimensi
responsive terhadap kepuasan konsumen.
Sama halnya dengan emphaty, responsive
juga sangat penting pengaruhnya bagi kon-
sumen, petugas Front Liner Servive yang
sigap dalam melayani pelanggan dan ber-
sedia mendengarkan keluhan pelanggan sa-
ngat penting bagi kepuasan konsumen
pelanggan PLN

Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang telah di-
lakukan maka diperolehlah kesimpulan se-
bagai berikut: Persepsi Konsumen terhadap
Kualitas Pelayanan Bagian Front Liner
Service (reliabilty) PLN di Area Pelayanan
Grogol dalam kategori baik. Persepsi Kon-
sumen terhadap Tingkat Kepuasan Pelang-
gan dari pelayanan bagian Front Liner
Service di Area Pelayanan Grogol masuk
dalam kategori puas. Ada pengaruh variabel
(reliability, tangible, responsiviness) dalam
kualitas pelayanan yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen PLN cabang Grogol.
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