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ABSTRAK 

 

FISI LIANA AZIZA. HUBUNGAN ANTARA PELAYANAN PELANGGAN 

(CUSTOMER SERVICE) DENGAN KEPUASAN PELANGGAN PADA 

WARGA RW 02 PEKAYON PASAR REBO JAKARTA TIMUR DI 

JAKARTA. Skripsi, Jakarta: Program Studi Pendidikan Tata Niaga, Jurusan 

Ekonomi dan Administrasi, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, Juni 

2014. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan informasi dan pengetahuan 

berdasarkan data atau fakta yang sahih dan valid, benar dan dapat dipercaya 

tentang seberapa besar hubungan antara pelayanan pelanggan (customer service) 

dengan kepuasan pelanggan pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta 

Timur di Jakarta. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan korelasi. 

Variabel bebasnya adalah pelayanan pelanggan (customer service) dan kepuasan 

pelanggan adalah variabel terikat. Poopulasi dalam penelitian ini adalah warga 

RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur, sedangkan populasi terjangkaunya 

warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur sebanyak 35 orang. 

Sampel yang digunakan sebanyak 32 orang. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah secara acak sederhana. 

Teknik analisis data dimulai dengan mencari persamaan regresi linier sederhana 

dan didapat Ŷ = 35,41+0,62X. Uji persyaratan analisis yaitu uji normalitas galat 

taksiran regresi Y atas X dengan uji liniefors didapat Lhitung (Lo) 0,0818 < Ltabel  

(Lt) 0,157. Ini menandakan bahwa model regresi berdistribusi normal. Sedangkan 

uji kelinieran regresi didapat  Fhitung (2,32) < Ftabel (2,51), ini menunjukan bahwa 

model regresi linier. Dari uji hipotesis diketahui bahwa model regresi berarti 

Fhitung  (9,34) >  Ftabel (4,17). Dari uji hipotesis dengan uji koefisien korelasi 

product moment dari Pearson diperoleh rxy = 0,487 maka ini berarti terdapat 

hubungan positif  anatara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Dari 

perhitungan uji-t diketahui thitung = (3,056) > ttabel = (1,68), sehingga ini 

menunjukan terdapat hubungan yang berarti (signifikan) antara pelayanan 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Sedangkan dari hasil perhitungan 

koefisien determinasi diperoleh nilai 23,74% yang menunjukan bahwa kepuasan 

pelanggan ditentukan oleh pelayanan pelanggan sebesar 23,74%. 

Hasil penelitian ini telah membuktikan adanya hubungan positif antara pelayanan 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar 

Rebo Jakarta Timur di Jakarta. Hal ini berarti bahwa jika semakin tinggi 

pelayanan pelanggan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan suatu produk. 

Kata Kunci: Pelayanan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

FISI LIANA AZIZA. THE CORRELATION BETWEEN CUSTOMER 

SERVICE WITH CUSTOMER SATISFACTION PLN AT COMMUNITY 

DISTRICT 02 PEKAYON PASAR REBO EAST JAKARTA IN 

JAKARTA.Skripsi, Jakarta: Study Program of Commerce Education, Dapartment 

of Economics and Administration, Faculty of Economics, State University of 

Jakarta, Juni 2014. 

The study is aimed at obtaining valid and factual information and knowledge 

about correlation between customer service with customer satisfaction PLN to the 

district 02 Pekayon Pasar Rebo East Jakarta in Jakarta. 

The study employs descriptive method with correlation approach  independent 

variable in the study is customer service with customer satisfaction as dependent 

variable. The population in this study were district 02 Pekayon Pasar Rebo 

Jakarta Timur in Jakarta, amounting to 35 district. While the sample used as 

many as 32 district. 

According to satistical computation the study reveals the regression Ŷ = 

35,41+0,62X. Result of normality test of error estimation Y on X shows that the 

data are normality distributed with Lcount  (Lo)0,0818  < Ltable (Lt) 0,157. Which 

further means that Lo < Lt (Ho is accepted). Moreover, based on the result of 

hypothesis test it’s known that value for Fcount (2,32) >  

F table (2,51). For Fcount (9,34) < F table (4,17)  and therefore, Ho is accepted. 

Conclusion from the statistical computation is that the regression model of Ŷ = 

35,41+0,62X is significant. Tcount=(3,056)>   ttable= (1,68)means that Ho is 

accepted and the model is linier. Based on calculation the study result in 

determination coefficient as of 23,74% which means that customer satisfaction is 

affected significantly by customer service. Customer satisfaction is affected by 

customer satisfaction of 23,74%. 

The result of this study has proved the existence of a positive and significant 

correlation between customer service with customer satisfaction PLN at 

community district 02 Pekayon Pasar Rebo East Jakarta in Jakarta. This means 

that if the higher customer service will make the better customer satisfaction. 

Keyword: Customer Service, Customer Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan ekonomi di Indonesia sejak setelah reformasi tahun 1998,  

berkembang dengan pesatnya, banyak perusahaan-perusahaan baru tumbuh dan 

berkembang, seperti contohnya Transcorp, Tvone dan sebagainya. Hal ini 

menimbulkan persaingan yang semakin ketat antar perusahaan domestik, maupun 

antar perusahaan lokal dengan asing, sehingga mau tidak mau perusahaan harus 

menciptakan dan memasarkan produk atau jasa yang diinginkan oleh konsumen, 

sehingga diperoleh kepuasan pelanggan itu sendiri. Pelanggan yang puas, 

kesempatan untuk membeli kembali produk atau jasa lebih besar daripada yang 

tidak puas, sehingga kemungkinan berdampak pada terwujudnya laba yang 

optimal yang diperoleh oleh perusahaan pada akhirnya. 

Setiap perusahaan, baik itu berskala lokal, maupun internasional, tentu 

sangat berhasrat untuk memperoleh kepuasan konsumen yang maksimal, tetapi 

hal ini bukanlah hal yang mudah untuk dilakukan, seperti yang dialami oleh 

warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur yang merasa kecewa dan tidak 

puas dengan pelayanan pelanggan (customer service) PLN, oleh karena itu  

perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan survei awal, faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, yaitu promosi. Promosi merupakan salah satu cara yang dilakukan 

oleh perusahaan untuk memperkenalkan produk mereka agar dapat tertarik dan 

memutuskan keinginannya untuk membeli suatu produk yang diproduksi oleh 

perusahaan tersebut. Promosi  seharusnya memberikan informasi yang jelas dan 

sesuai dengan realita suatu produk. Tetapi sebaliknya, ada promosi yang tidak 

sesuai dengan yang dijanjikan, sehingga menimbulkan kekecewaan yang 

menyebabkan ketidakpuasan pelanggan. 

Sesuai dengan survei awal, seperti yang dialami oleh bapak Abdul Haris, 

salah seorang warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur yang kecewa 

dengan promosi yang dilakukan oleh pihak PLN, yang mana mereka 

mempromosikan tarif gratis untuk pemasangan listrik baru, namun ketika listrik 

baru sudah terpasang, ia dikenakan tarif oleh pihak PLN. 

Contoh lainnya seperti yang dilansir dari artikel online. Seperti yang 

dialami oleh Yuki Juz sebagai pelanggan Alfamart. Hari senin dini hari, sebelum 

sahur ia membeli satu kotak susu bendera putih full cream di Alfamart di Jatiasih. 

Di rak barang, harganya tertera Rp. 12.900, tetapi setelah sampai di kasir 

harganya menjadi Rp. 13.500,-. Ini adalah sebuah penipuan yang sangat nyata. 

Yuki juga pernah beli susu bendera coklat botol plastik di Alfamart Komsen 

Jatiasih juga. Di rak barang tercantum harga Rp. 4.500 untuk pembelian dua botol. 

Akhirnya, ia mengambil dua supaya bisa mendapat harga sesuai yang tertulis di 

rak tersebut. Setelah sampai di kasir, harganya berubah menjadi Rp. 6.500. Ia 

bertanya kepada kasir "Kenapa harganya berbeda?" dengan santai petugasnya 
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menjawab, "Harga yang tertera itu mulai berlaku besok pak". Yuki pun spontan 

berkata, "Dasar penipu", kemudian keluar dan sama sekali tidak membeli apa-apa, 

Yuki merasa sangat kecewa dengan promosi tersebut
1
. 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu harga. Harga 

merupakan salah satu hal yang dipertimbangkan oleh konsumen saat akan 

membeli suatu produk atau jasa. 

Seperti yang terjadi pada ibu Nengsih, salah seorang warga RW 02 

Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur, yang merasa kecewa dan tidak puas dengan 

harga yang tarifkan dari pihak PLN, karena menurut ibu Nengsih, harga dari PLN 

selalu saja naik tiap bulannya, tidak pernah ada penurunan harga. 

Contoh lainnya seperti yang dilansir dari artikel online, yaitu pelanggan 

Lotte Mart Wholesale Meruya yang bernama Achmad Mujab pada tanggal 2 

Januari 2013 jam 19.00 WIB, ia berbelanja di Lotte Mart Wholesale Meruya. 

Salah satu produk yang ia beli adalah minyak zaitun merk Pietro Extravirgin 

Olive Oil kemasan 5L, dimana harga yang tercantum pada label yang terpasang di 

rak adalah sebesar Rp. 462.500,- termasuk PPN. Setelah melakukan pembayaran 

di kasir, ia mendapatkan bahwa harga yang ia bayarkan untuk produk minyak 

zaitun tersebut adalah sebesar Rp. 502.273,- dan masih dikenakan PPN 10%, 

sehingga total yang harus ia bayar untuk produk tersebut adalah sebesar Rp. 

552.500,-. Atas adanya perbedaan harga, ia selaku konsumen merasa dua kali 

dirugikan, yaitu ia harus membayar lebih mahal dari harga yang telah dijanjikan, 

dan ia masih harus menanggung PPN, padahal seharusnya harga yang 

                                                             
       1 http://kafetips.blogspot.com/2013/08/alfamart-minimarket-penipu-konsumen.html (Diakses tanggal: 4 

maret 2014)  

http://kafetips.blogspot.com/2013/08/alfamart-minimarket-penipu-konsumen.html
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diperjanjikan sudah termasuk PPN. Total kerugian materi yang ia tanggung akibat 

adanya perbedaan antara harga yang telah dijanjikan oleh pihak Lotte Mart selaku 

pelaku usaha dengan harga yang telah nyata ia bayarkan adalah sebesar Rp. 

90.000,- ia pun mengungkapkan rasa ketidakpuasan nya kepada pihak Lotte 

Mart
2
. 

Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu informasi 

yang diberikan oleh perusahaan. Perusahaan seharusnya memberikan informasi 

yang jelas mengenai produk atau jasa yang ditwarkannya, tetapi sayangnya ada 

saja perusahaan yang kurang memberikan informsi yang jelas kepada konsumen 

mereka, sehingga konsumen menjadi kurang puas terhadap barang atau jasa yang 

ditawarkanna.  

Seperti yang dialami oleh ibu Sri Afiah, salah seorang warga RW 02 

Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur,  yang merasa kecewa dengan kurangnya 

informasi dari pihak PLN yang suka secara mendadak mematikan listrik, tanpa 

adanya informasi atau pemberitahuan terlebih dahulu bahwa di lingkungan rumah, 

termasuk rumah ibu Sri akan mengalami mati listrik. Dan mati listrik tersebut pun 

suka dalam waktu yang lama, sehingga bu Sri sulit untuk menyelesaikan 

pekerjaan rumah yang memang menggunakan listrik. 

Contoh lainnya seperti yang dilansir dalam artikel online. Seperti yang 

dialami oleh Rahardian Andy, pengguna provider Smartfren yang merasa tertipu 

karena ada perubahan paket internet dari Smartfren, tanpa adanya informasi 

terlebih dahulu. Ia baru mengetahui saat mengecek saldo internet yang ternyata 

                                                             
       2 http://ekonomi.kompasiana.com/bisnis/2014/01/03/keluhan-pelanggan-lotte-mart-wholesale-meruya-

atas-perbedaan-harga-yang-dicantumkan-dengan-harga-yang-dikenakan-623723.html (Diakses tanggal: 4 

Maret 2014) 

http://ekonomi.kompasiana.com/bisnis/2014/01/03/keluhan-pelanggan-lotte-mart-wholesale-meruya-atas-perbedaan-harga-yang-dicantumkan-dengan-harga-yang-dikenakan-623723.html
http://ekonomi.kompasiana.com/bisnis/2014/01/03/keluhan-pelanggan-lotte-mart-wholesale-meruya-atas-perbedaan-harga-yang-dicantumkan-dengan-harga-yang-dikenakan-623723.html
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telah berkurang dengan tidak wajar. Setelah dikonfirmasi pada pihak Smartfren, 

ternyata telah terjadi perubahan sistem paket internet, sehingga saldonya 

berkurang. Rahardian mengaku hal tersebut membuatnya kecewa dan akan 

berpikir ulang untuk menggunakan Smartfren kembali
3
. 

Faktor keempat yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu pelayanan 

pelanggan (customer service). Puas atau tidak nya pelanggan terhadap perusahaan 

juga bisa dipengaruhi oleh pelayanan pelanggan yang diberikan kepada 

pelanggan. Jika pelayanan pelanggan yang diberikan optimal,  maka kemungkinan 

akan tercipta kepuasan pelanggan. Sebaliknya, jika pelayanan pelanggan yang 

diberikan kepada pelanggan kurang baik, maka pelanggan akan merasa kecewa 

dan mungkin tidak ingin datang kembali ke toko tersebut.  

Hal serupa juga dialami pada bapak Shodiqul Amin, salah seorang warga 

RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur. Berdasarkan survei awal, diperoleh 

informas bahwa bapak tersebut merasa tidak puas dengan pelayanan pelanggan 

(customer service) PLN, karena menurutnya customer service PLN kurang cepat 

tanggap dalam menghadapi dan melayani keluhannya tentang gangguan 

pemadaman listrik yang terlalu lama.  

Contoh lainnya seperti yang dilansir oleh artikel online. Pur yang merasa 

kecewa dengan customer service galeri Smartfren Malang yang tidak profesional. 

Saat andromax i nya tersebut mengalami kerusakan, ia mengantar barang tersebut 

ke Galeri Smartfren Malang Jalan Coklat. Sesuai haknya, ia menginginkan 

pelayanan cepat dan memuaskan dari pihak Smartfren Malang. Barang yang rusak 

                                                             
        3  http://www.kompas.com/suratpembaca/read/35626 (Diakses tanggal: 4 Maret 2014) 

http://www.kompas.com/suratpembaca/read/35626
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tersebut diserahkan pada Smartfren untuk dilakukan servis pada tanggal 7 Oktober 

2013, keluhanna pada waktu itu adalah terdapat garis pada layout LCD nya, pihak 

Smartfren akhirnya mengisi formulir identifikasi kerusakan perangkat untuk diisi 

tertanggal tersebut, dan tentunya harus ditinggal. Lama tak ada kabar berita dari 

Smartfren akhirnya tanggal 2 november 2013 ia mendapat pesan konfirmasi 

pembayaran dari pihak Smartfren yang menyebutkan bahwa pembayaran tersebut 

untuk penggantian  part LCD yang rusak tadi, ia pun mentransfer pada pihak 

Smartfren tertanggal 7 November 2013. Berhubung garansi gratis penggantian 

part sudah tak berlaku, maka ia harus rela membayar sejumlah sekitar 400 ribuan. 

Tanggal 9 november 2013 ia sengaja datang ke Galeri Smartfren Malang untuk 

memperlihatkan bukti transfer tersebut. Pihak Smartfren Malang sendiri melalui 

customer service melaporkan pada pimpinannya membenarkan bahwa rekening 

tersebut adalah dari smarfren sendiri. Lama tak ada kabar, ia bertanya pada 

customer service bagaimana kabar tentang gadget andromax i nya ternyata barang 

tersebut sudah ada pada pihak galeri Smartfren Malang.  Akhirnya customer 

service Smartfren mengkonfirmasi kalau barang tersebut sudah datang. Betapa 

kagetnya pak Pur saat mengetahui dari penjelasan customer service Smartfren 

bahwa Andromax i tersebut masih dalam keadaan rusak. Berbagai upaya pak Pur 

untuk komplain habis-habisan atas ketidaknyamanan tersebut
4
.  

 

 

                                                             
        

4
http://fncounter.com/2013/12/02/keluhan-pelanggan-terabaikan-galeri-smartfren-malang-

unprofessional-berikan-solusi-pada-konsumennya/ (Diakses Tanggal : 4 Maret 2014) 

http://fncounter.com/2013/12/02/keluhan-pelanggan-terabaikan-galeri-smartfren-malang-unprofessional-berikan-solusi-pada-konsumennya/
http://fncounter.com/2013/12/02/keluhan-pelanggan-terabaikan-galeri-smartfren-malang-unprofessional-berikan-solusi-pada-konsumennya/
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Berdasarkan dari penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu promosi, harga, 

informasi dan pelayanan pelanggan (customer service). Peneliti lebih tertarik 

untuk meneliti Pelayanan Pelanggan (Customer Service). 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah menurunnya kepuasan pelanggan, 

maka dapat dikatakan bahwa permasalahan tersebut disebabkan oleh beberapa hal 

dibawah ini: 

1. Promosi yang tidak sesuai 

2. Harga yang selalu naik 

3. Informasi yang tidak jelas 

4. Pelayanan pelanggan (customer service) yang kurang tanggap 

C. Pembatasan Masalah 

Dari identifikasi masalah di atas, ternyata masalah menurunnya kepuasan 

pelanggan memiliki penyebab yang sangat luas. Berhubung keterbatasan yang 

dimiliki peneliti, antara lain dari segi dana dan waktu, maka penelitian ini dibatasi 

hanya pada masalah : “Hubungan antara Pelayanan Pelanggan  (Customer 

Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02 Pekayon Pasar 

Rebo Jakarta Timur di Jakarta”. 
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D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah dapat dirumuskan 

sebagai berikut : Apakah terdapat hubungan antara Pelayanan Pelanggan 

(Customer Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02 

Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur di Jakarta? 

E. Kegunaan Penelitian 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi : 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan berpikir dan pengetahuan 

mengenai permasalahan di bidang pemasaran, terutama hubungan antara 

pelayanan pelanggan (customer service) dengan kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Organisasi/Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam usaha 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pelayanan pelanggan (customer 

service). 

3. Bagi Fakultas Ekonomi UNJ 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi serta 

pengetahuan tambahan dalam meningkatkan kualitas proses belajar mengajar di 
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bidang bisnis dan pemasaran bagi kalangan civitas akademika serta dapat 

menambah koleksi perpustakaan Fakultas Ekonomi (PBE). 

4. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi bacaan bagi 

penelitian selanjutnya, sehingga menambah wawasan berpikir yang berkaitan 

dengan pelayanan pelanggan (customer service) dan kepuasan pelanggan. 
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BAB II 

KAJIAN TEORETIK 

 

A. Deskripsi Konseptual 

1. Kepuasan Pelanggan 

Sebagai pelanggan yang membeli atau menggunakan suatu produk atau jasa, 

mereka tidak hanya membeli atau menggunakan manfaat suatu produk atau jasa, 

tetapi juga ingin mendapatkan kepuasan setelah menggunakannya. Untuk itu, dari 

penjelasan kepuasan pelanggan akan dijabarkan pada pembahasan berikut: 

Schnaars, memaparkan tentang bahwa “Kepuasan pelanggan pada dasarnya 

tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas”.

5
Tjiptono, merumuskan, kepuasan pelanggan sebagai: 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa  manfaat, di 

antaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-

mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan
6
. 

 

 

 

 

 

                                                             
        5Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi, 2000), p.24 

        6 Ibid 
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Day (dalam Tse dan Wilton) yang menyatakan bahwa: 

 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya
7
. 

 

Dari ketiga definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan yaitu tujuan utama suatu bisnis ialah terciptanya kepuasan pelanggan. 

Menurut Wilkie, “Kepuasan pelanggan, yaitu suatu tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”
8
. 

Thimberland, merumuskan bahwa: 

Customer satisfaction  is a critical concept in marketing thought and 

consumer research. In theory, if consumers are satisfied with a product, 

service, or brand, they will be more likely to continue to purchase it and tell 

others about  their favorable experiences with it
9
. 

 

Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan pelanggan merupakan konsep 

penting dalam pemasaran, maupun riset pemasaran. Jika konsumen puas dengan 

produk, jasa atau merek, maka mereka kemungkinan besar akan terus membelinya 

dan menginformasikan pengalaman yang menyenangkan tersebut ke publik. 

 

Engel, et al, selanjutnya mengutarakan bahwa: 

Kepuasan pelanggan ialah evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih 

sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan
10

. 

                                                             
       7 Ibid 

       8 Ibid 

       9 J.Paul Peter et al., Consumer Behavior & Marketing Strategy (New York: The McGraw-Hill Companies, 

Inc, 2010),p.387 

       10 Fandy Tjiptono,loc.cit.  
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Dari ketiga pendapat di atas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan tanggapan emosional dari pelanggan terhadap suatu produk. 

Sedangkan Kotler, et al, mendefinisikan “Kepuasan pelanggan sebagai tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya”
11

. 

Menurut Irawan, salah seorang pencetus Indonesia Customer Satisfaction 

Award (ICSA) dan penggagas ide Hari Pelanggan Nasional 2003, ada lima 

faktor-faktor pendorong utama yang membuat pelanggan merasa puas, yaitu: 

1. Kualitas produk 

2. Harga 

3. Kualitas pelayanan (service quality) 

4. Faktor emosional (emotional factor) 

5. Berhubungan dengan biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk 

atau jasa
12

. 

 

Kualitas produk memiliki enam elemen, seperti penampilan, daya tahan, fitur, 

keandalan, konsistensi dan desain. Kualitas pelayanan (service quality) sangat 

bergantung kepada tiga hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia. Faktor emosional 

(emotional factor) merupakan perasaan pelanggan puas atau tidaknya terhadap 

produk tertentu, karena produk memberikan nilai emosional yang terpancar dari citra 

merek yang baik. 

Sedangkan, Fourner and Mick, mengemukakan bahwa: 

 

Customer satisfaction is central to the marketing concept. It is now common 

to find mission statements designed around the satisfaction notion, marketing 

plans and incentive programs that target satisfaction as a goal, and consumer 

                                                             
       11 Ibid 

       
12

 Suharto Abdul Majid, Customer Service dalam  Bisnis Jasa Transportasi (Jakarta: Rajawali Pers, 2009), 

p.48 
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communications that trumpet awards for satisfaction achievements in the 

marketplace
13

. 

Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan pelanggan merupakan pusat 

dari konsep pemasaran yang berfokus pada kepuasan sebagai tujuan akhir, dan 

komunikasi pelanggan yang akhirnya memicu penghargaan dari tercapainya kepuasan 

dalam bidang pemasaran. 

Dari ketiga pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan 

menjadi pusat dalam konsep pemasaran, yang menjadikan target kepuasan sebagai 

tujuan akhir dan komunikasi pelanggan yang akan memicu penghargaan untuk 

mencapai kepuasan dalam bidang pemasaran. 

Lerbin R.Aritonang R, menyatakan bahwa: 

Kepuasan pelanggan sebagai hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang 

diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu 

lantas dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan mengkonsumsi 

suatu produk. Jika harapannya lebih tinggi daripada kinerja produk, ia akan 

merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih 

rendah daripada kinerja produk ia akan merasa puas
14

. 

 

Philip Kotler, merumuskan bahwa: 

 

Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment resulting 

from comparing a product’s perceived performance (or outcome) in relation 

to his or her expectations. If the performance matches the expectation, the 

customer is dissatified. If the performance matches the expectation, the 

customer is satisfied. If the performance exceeds expectation, the customer is 

highly satisfied or delighted
15

.  

                                                             
       13 Christoper H.Lovelock et al., Principles of Service Marketing and Management (New Jersey: Pearson 

Education, Inc, 2002),p.87 

       14 Lerbin R.Aritonang R, Kepuasan Pelanggan, Pengukuran dan Penganalisisan dengan SPSS (Jakarta: PT 
Gramedia Pustaka Utama, 2005),p.2 

       15 Philip Kotler, Marketing Management (New Jersey: Pearson Education, Inc, 2003),p.61 
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Dapat diartikan secara bebas sebagai kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) 

dalam kaitannya dengan harapannya.  

Menurut Garvin dalam Lovelock; Peppard dan Rowland, bahwa terdapat 

faktor atau dimensi yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan 

(pelanggan), antara lain: 

1. Kinerja (performance)  

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features) 

3. Keandalan (reliability) 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)
16

. 

 

Faktor pertama dalam mengevaluasi kepuasan, yaitu kinerja, kinerja memiliki 

karakteristik pokok dari produk inti (core product) yang dibeli, misalnya kecepatan, 

konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang diangkut, kemudahan dan 

kenyamanan dalam mengemudi. Faktor kedua, yaitu ciri-ciri atau keistimewaan 

(features), yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan interior 

dan eksterior seperti AC dan sound system. Faktor ketiga, yaitu keandalan 

(reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal pakai, 

misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rusak. Faktor keempat, yaitu kesesuaian 

dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu sejauh mana karakteristik 

desain memenuhi standar yang telah ditetapkan. 

Merujuk  dari seluruh pendapat di atas mengenai kepuasan pelanggan, maka 

dapat di simpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang senang 

                                                             
       16 Fandy Tjiptono, loc. cit. 
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atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan 

(atau hasil). 

Philip Kotler, merumuskan bahwa: 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Pelanggan bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan 

umum, yaitu kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa, 

tetapi kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila 

kinerja bisa melebihi harapan, maka pelanggan akan merasakan sangat puas 

senang ataupun gembira
17

. 

Thimberland, menyampaikan bahwa: 

Kepuasan konsumen (consumer satisfaction) ialah konsep penting dalam 

konsep pemasaran dan penelitian konsumen. Sudah menjadi pendapat umum 

bahwa jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau merek, mereka 

cenderung akan terus membeli dan menggunakannya, serta memberitahu 

orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk 

tersebut
18

. 

Fandy Tjiptono, mengutarakan bahwa: 

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para 

pelanggan yang merasa puas, karena terciptanya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat, di antaranya hubungan perusahaan dan 

pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang dan terciptanya loyalitas konsumen dan membentuk suatu rekomendasi 

dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan
19

. 

 

Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa penciptaan pelanggan yang puas adalah 

tujuan akhir yang ingin dicapai oleh semua perusahaan. 

                                                             
       17 Danang Sunyoto, SH., SE., MM, Konsep Dasar Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Yogyakarta: 

CAPS, 2012),p.223 

       18 J.Paul Peter et al., Consumer Behavior, Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 
2000),p.157 

       19 Danang Sunyoto,SH.,SE.,MM, op. cit..,p.225 
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Kotler, selanjutnya memaparkan bahwa: “Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya”
20

. 

 

Oliver, mendefinisikan bahwa: “Satisfaction is the consumer’s fulfillment 

response. It is a judgement that a product or service feature, or the product or service 

itself, provides a pleasurable level of consumption-related fulfillment”
21

.  

Dapat diartikan secara bebas bahwa kepuasan adalah terpenuhinya respon 

keinginan konsumen. Ini adalah penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau produk 

atau jasa itu sendiri, sesuai dengan keingnan konsumen yang bersifat menyenangkan. 

Oliver, merumuskan bahwa “Kepuasan pelanggan ialah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya”
22

. 

Berdasarkan definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

merupakan respon pemenuhan konsumen, dengan meningkatkan kinerja yang 

diharapkan oleh pelanggan. 

J. Supranto, menyatakan: 

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan 

kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk 

yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk lebih 

cepat dan pelayanan yang lebih baik
23

. 

                                                             
       20 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.50 

       21 Valarie A.Zeithmal et al, Service Marketing: Integrating Customer Focus Across The Firm (New York: 

The McGraw-Hill Companies,Inc, 2006),p.110 
       22 Suharto Abdul Majid, loc.cit. 

       23 J.Supranto,M.A, Pengukuran Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2001),p.1 
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Nasution, mendefinisikan secara sederhana, bahwa, “Kepuasan pelanggan, 

yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat 

terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi”
24

. 

Sementara itu, Tjiptono, menyatakan bahwa: 

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya
25

. 

 

Berdasarkan pernyataan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa nya pelanggan terhadap barang atau 

jasa yang dikonsumsinya tersebut. 

Dari keseluruhan definisi di atas, jadi dapat disimpulkan bahwa Kepuasan 

pelanggan ialah perasaan senang pelanggan disebabkan dari terpenuhi harapannya 

melalui produk atau jasa yang dikonsumsinya. 

Berdasarkan keseluruhan pendapat tersebut, maka Kepuasan pelanggan 

dengan dimensi pertama, yaitu kinerja dengan indikator kecepatan, kemudahan dan 

kenyamanan. Dimensi kedua, yaitu ciri-ciri atau keistimewaan (features) dengan 

indikator pelengkap/karakteristik sekunder (pembayaran listrik online, pembayaran 

listrik via atm). Dimensi ketiga, yaitu keandalan dengan indikator tidak mudah rusak 

(tidak mudah terbakar kebel listrik / tidak mudah padam listrik). 

                                                             
       24 Suharto Abdul Majid, loc.cit. 

       25 Ibid 
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2. Pelayanan Pelanggan (Customer Service) 

Perusahaan yang memproduksi barang atau jasa saat ini, tidak hanya 

menghasilkan produk dan menjualnya begitu saja kepada pelanggan. Untuk 

meyakinkan pelanggan bahwa suatu produk akan berfungsi, seperti apa yang 

diharapkannya, perusahaan biasanya menyediakan layanan pendukung produk. Saat 

ini, banyak perusahaan memberikan layanan tambahan dari produk, seperti layanan 

pendukung produk. Salah satu bentuk layanan pendukung produk adalah pelayanan 

pelanggan (customer service) yang disediakan oleh perusahaan.  

Menurut UU No. 8 Tahun 1999 Pasal 1 Ayat 2 tentang Perlindungan 

Konsumen, yaitu:  “Pelanggan adalah setiap orang pemakai barang dan/atau jasa yang 

tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, 

maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan”
26

. 

Menurut Nasution, “Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau 

perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu, dan karena itu akan 

memberikan pengaruh pada performa kita atau perusahaan”
27

. 

Foster, merumuskan bahwa:   

Pelanggan adalah setiap orang atau organisasi yang sangat berpotensi untuk 

mengonsumsi barang dan jasa dan melakukan pengonsumsian atau pembelian 

tersebut secara berulang kali karena memenuhi kebutuhan dan keinginannya 

(repeat order/pembelian teratur)
28

. 

                                                             
       26 Suharto Abdul Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi (Jakarta: Rajawali Pers, 2009),p.13 
       27 Ibid, p.12 

       28 Ibid, p.15 
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan 

merupakan semua orang yang sangat berpotensi untk memakai barang atau jasa yang 

diberikan oleh perusahaan. 

Sedangkan, Christopher, menguraikan bahwa:  

A service is an act or performance offered by one party to another. Although 

the process may be tied to a physical product, the performance is essentially 

intangible and does not normally result in ownership of any of the factors of 

production
29

. 

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan merupakan suatu 

tindakan/kinerja dari satu orang kepada yang lainnya. Walaupun, prosesnya terikat 

dengan produk fisik, kinerja pelayanan adalah bersifat abstrak dan hasil normalnya 

tidak terletak pada faktor-faktor produksi. 

Balachandran, merumuskan bahwa: 

Service is performed by people, not manufactured by machines. It does not 

come out of a process in a factory, but is experienced during in interaction of 

one person with another
30

. 

Dapat diartikan secara bebas bahwa layanan dilakukan oleh orang, tidak 

diproduksi oleh mesin. Pelayanan tidak datang dari proses di pabrik, tetapi di alami 

selama proses interaksi antara satu orang dengan yang lainnya. 

Menurut Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan 

Konsumen, “Pelayanan atau jasa adalah setiap layanan yang berbentuk pekerjaan atau 

prestasi yang disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen”
31

. 

                                                             
       29 Christopher Lovelock et al, op.cit.,p.6 
       30 S.Balachandran, Customer-Driven Services Management (New Delhi: Tejeshwar Singh for Response 

Books, 2004),p.2 
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Jadi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan pekerjaan yang 

disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen. 

Moenir, mengutarakan bahwa “Pelayanan ialah rangkaian kegiatan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan, atas jasa yang mereka dapatkan dari suatu 

perusahaan”
32

. 

Sedangkan, Kotler, mengatakan bahwa: 

A service is any act or performance that one party can offer to another that is 

essentially intangible and do not in the ownership of anything. Its production 

may not be tied to a physical
33

. 

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. 

Christopher Lovelock mendefinisikan tentang pelayanan sebagai :  

Service are economic activities that create value and provide benefits for 

customers at specific times and places, as a result of bringing about a desired 

change in-or on behalf of-the recipient of the service. More humorously, 

service has also been described as something that may be bought and sold, 

but which cannot be dropped on yout foot
34

. 

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan merupakan aktivitas ekonomi 

yang mendatangkan nilai & keuntungan bagi konsumen pada waktu & tempat yang 

spesifik, sebagai hasil dari adanya perubahan yang kita inginkan atas nama pelayanan 

tersebut.  

                                                                                                                                                                              
        31 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.35 

        32 Ibid 
        33 Suharto Abdul Majid, loc.cit. 

        34 Christopher Lovelock, loc.cit. 
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

merupakan rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Selajutnya, William Band, memaparkan bahwa: 

Customer Service (pelayanan pelanggan) adalah bukan sekadar suatu 

keunggulan kompetitif. Pada banyak industri, customer service (pelayanan 

pelanggan) adalah ujung tombak yang membuat suatu industri bisa bertahan 

dalam dunia persaingan yang semakin ketat. Layanan merupakan standar baru 

dan pelanggan menilai kinerja suatu perusahaan dari layanannya
35

. 

 

Sedangkan, Suharto Abdul Majid, menyatakan bahwa: 

 

Customer Service (pelayanan pelanggan) ialah ilmu dan seni tentang melayani 

pelanggan sebagai ujung tombak perusahaan yang berada di garis paling 

depan, yang secara fungsional berada di semua lini, baik di tahap sebelum, 

selama, maupun sesudah dalam kegiatan produksi maupun nonproduksi suatu 

perusahaan
36

. 

 

Robert W.Lucas, mengutarakan: 

Customer Service is defined as the ability of knowledgeable, capable and 

enthusiatic employees to deliver products and service to their internal and 

external customers in a manner that satisfies identified needs and ultimately 

results in positive word-of-mouth publicity and return business
37

. 

Dapat diartikan secara bebas pelayanan pelanggan didefinisikan sebagai 

kemampuan berilmu, cakap dan antusias karyawan untuk memberikan produk dan 

layanan kepada pelanggan internal dan eksternal mereka dengan cara yang memenuhi 

kebutuhan diidentifikasi dan akhirnya menghasilkan kata positif dari mulut publisitas 

dan kembali bisnis. 

                                                             
       35 John Tschohl et al, Achieving Excellence Through Customer Service (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Utama, 2003),p.1 

      36 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.7  
       37 Robert W.Lucas, Customer Service Skills for Success (New York: The McGraw-Hill Companies,Inc, 

2009),p.6 
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Dari pendapat di atas, jadi dapat disimpulkan pelayanan pelanggan merupakan 

ujung tombak perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Christopher, mengatakan bahwa „‟Customer service is the provision of 

supplementary service elements by employees who are not specifically engaged in 

sellling activities”
38

. 

Dapat diartikan secara bebas layanan pelanggan ialah penyediaan layanan 

tambahan oleh karyawan yang tidak secara khusus terlibat dalam kegiatan penjualan. 

Sedangkan, Freddy, menyatakan bahwa:  

Fungsi customer service (pelayanan pelanggan) yang paling penting adalah 

kemampuan untuk memahami dan mendengarkan pelanggan melalui keluhan, 

serta mengajukan berbagai pertanyaan yang sopan tentang apa saja kebutuhan, 

keinginan, dan harapan mereka terhadap produk/jasa yang kita hasilkan
39

. 

Zeithaml, mendefinisikan “Customer service is also critical aspect of what we 

mean by service. Customer service is the service provided in support of a company's 

core products”
40

. 

Dapat diartikan secara bebas bahwa layanan pelanggan merupakan aspek 

penting dari apa yang kami maksud dengan pelayanan. Layanan pelanggan adalah 

layanan yang disediakan untuk mendukung produk inti perusahaan. 

                                                             
       38 Chistopher Lovelock, op.cit.,p.200  

       
39

 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center (Jakarta: PT.Gramedia Pustaka Utama, 

2013),p.40 

       40 Valarie A.Zeithaml et al, op.cit.,p.5 
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Berdasarkan pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

pelanggan (customer service) merupakan kemampuan untuk memahami dan 

mendengarkan keluhan pelanggan. 

Freddy Rangkuti, merumuskan bahwa:  

 

Customer Service (pelayanan pelanggan) bagaimana memperkecil hal yang 

terjadi antara keinginan pelanggan dan kenyataan pelayanan yang diberikan 

kepada mereka. Tidak ada pilihan lain bagi perusahaan saat ini, selain 

menaruh perhatian utama dalam meningkatkan customer service (pelayanan 

pelanggan). Orang yang bertanggung jawab dalam meningkatkan customer 

service (pelayanan pelanggan) adalah karyawan. Karyawanlah yang dapat 

memuaskan pelanggan, sehingga mereka ingin menjadi repeat buyers 

(pembeli ulang), bahkan menjadi pelanggan yang loyal
41

. 

Timothy, mendefinisikan bahwa “Pelayanan pelanggan yang baik bisa 

diungkapkan dalam satu kata, yaitu respect (menghormati). Menghormati waktu dan 

kepintaran pelanggan. Menghargai keinginan mereka untuk  menentukan kemauan 

sendiri”
42

. 

Berdasarkan definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

pelanggan dapat diungkapkan melalui sikap respect (menghormati) yang diberikan 

oleh karyawan kepada pelanggan.  

Freddy Rangkuti, menyatakan: 

Kiat melayani pelanggan dengan baik adalah berkomunikasi dan menjalin 

hubungan jangka panjang yang baik. Semakin sering kita berkomunikasi 

dengan pelanggan, hubungan jangka panjang yang baik akan semakin terjaga. 

Kedua hal ini merupakan faktor penting dalam membentuk customer service 

(pelayanan pelanggan) yang excellent (lebih baik/unggul). Inti memberikan 

pelayanan yang sangat luar biasa kepada pelanggan adalah: 

                                                             
       41 Freddy Rangkuti, op.cit, p.3 

       42 Timothy R.V Foster, How To Be Better at Customer Care (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2002),p.6 
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1. Personalized (mempribadikan) 

2. Memorable (mengesankan)  

3. Timely (tepat waktu)
43

. 

Personalized (pendekatan) merupakan pelayanan yang diberikan dengan 

sepenuh hati kepada pelanggan secara personal, yaitu dengan cara menyebut nama 

pelanggan pada waktu kita berhubungan sambil tersenyum. Memorable 

(mengesankan) merupakan pelayanan yang akan selalu dikenang oleh pelanggan, 

misalnya dengan cepat tanggap membantu permasalahan mereka. Timely (tepat 

waktu), yaitu memberikan pelayanan terbaik dan secepat mungkin dalam melayani 

pelanggan. 

Menurut Parasuraman, et al, usaha yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

pelayanan dapat menyangkut faktor-faktor pelayanan sebagai berikut : 

1. Responsiveness (Responsif) 

2. Competence (Kompetensi) 

3. Credibility (Kepercayaan) 

4. Tangibles (Nyata) 

5. Understanding the customers (Pengertian terhadap pelanggan)
44

. 

Faktor pertama, yaitu responsif, antara lain: mempercepat pelayanan, 

pelatihan karyawan, komputerisasi dokumen, pelayanan yang terpadu. Faktor kedua 

adalah kompetensi, berupa meningkatkan profesionalisme karyawan, meningkatkan 

mutu administrasi. Faktor ketiga yaitu kepercayaan, seperti tulus, meningkatkan 

kejujuran karyawan, menghilangkan korupsi. Faktor empat yaitu nyata, seperti 

perluasan kapasitas, menambah peralatan, menambah/menyempurnakan fasilitas 

komunikasi, perbaikan sarana dan prasarana.  

                                                             
       43 Freddy Rangkuti, op.cit, p.41  

       44 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas (Yogyakarta: Ekonisia, 2013),p.32. 
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Dari pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan pelanggan 

Kiat melayani pelanggan dengan baik adalah berkomunikasi dan menjalin hubungan 

jangka panjang yang baik. 

Berdasarkan keseluruhan pendapat, maka dapat disimpulkan bahwa Pelayanan 

pelanggan (customer service) ialah penyediaan layanan tambahan oleh karyawan 

diluar kegiatan langsung penjualan, dengan mendengarkan keluhan pelanggan dan 

memenuhi keinginan mereka terhadap barang atau jasa yang dihasilkan. 

Dari keseluruhan pendapat, pelayanan pelanggan (customer service) memiliki 

indikator. Indikator pertama, yaitu personalised/personal dengan subindikator 

menyebut nama pelanggan dengan senyum. Indikator kedua, yaitu timely/ tepat waktu 

dengan subindikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan. 

Indikator ketiga, yaitu Responsiveness (Responsif) dengan subindikator 

komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator keempat, yaitu competence 

(Kompetensi) dengan subindikator profesional (disiplin, loyalitas tinggi, dan dedikasi 

untuk keberhasilan pekerjaan). Indikator kelima, yaitu tangibles (Nyata) dengan 

subindikator perluasan kapasitas (lahan parkir, gedung, toilet khusus pelanggan), 

menambah peralatan (bangku diruang tunggu pelanggan), 

menambah/menyempurnakan fasilitas komunikasi (fax dan no telepon khusus 

pelanggan komplain). 
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B. Hasil Penelitian yang Relevan 

Penelitian serupa pernah dilakukan oleh : 

1. Angga Sulistiono dan Budiharni, tahun 2007, ISSN 2089-3590, Volume 9, 

dengan judul “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus 

Pada Biro Kerjasama Teknik Luar Negeri Sekretariat Negara)”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran yang jelas 

mengenai hubungan antara pengaruh pelayanan terhadap terhadap tingkat 

kepuasan konsumen. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif 

yaitu yang bertumpu pada pengetahuan teoritis, kemampuan penalaran, dan hasil 

penelitian lapangan yang telah dilakukan oleh penulis. Analisa data yang 

dipergunakan dalam penelitian ini adalah mengumpulkan data-data yang sudah 

terkumpul dan diklasifikasikan menurut jenisnya, yaitu: regresi linier sederhana, 

koefisien korelasi sederhana, koefisien determinasi, uji hipotesis. Regresi linier 

sederhana adalah dimana variabel yang terlibat di dalam nya hanya dua, yaitu 

satu variabel tergantung (dependent) Y dan satu variabel bebas (independent) X. 

Koefisien korelasi determinasi adalah bagian dari keragaman total variabel tak 

bebas Y (variabel yang dipengaruhi atau dependen) yang dapat diterangkan atau 

diperhitungkan oleh keragaman variabel bebas X (variabel yang memengaruhi 

atau independen). Uji hipotesis harus menentukan rumusan hipotesis H0 dan H1 

terlebih dahulu. Untuk membatasi penelitian dalam penarikan sampel digunakan 

rumus slovin, untuk mengetahui berapa sampel yang diambil dari suatu populasi. 

Dengan menentukan nilai r kuisioner terlebih dahulu untuk menentukan valid 
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atau tidaknya ke 16 pertanyaan kuisioner, yaitu dengan ketentuan df = jumlah 

kasus-2. Maka dalam kasus df = 67 – 2 = 65 dengan tingkat signifikan sebesar 

5% dengan nilai = 0,250. Jika nilai r Corrected item total correlationnya < dari 

nilai r tabel, maka item pertanyaan tersebut tidak valid (sah). Jika dibandingkan 

dengan nilai r tabel yang sebesar 0,250 maka item-item pertanyaan sudah valid 

dan analisis reabilitasnya dengan kriteria, jika nilai korelasi sama dengan atau 

lebih besar dari 0,8, maka butir-butir pertanyaan di atas realibel. Hasil analisis di 

atas semua butir pertanyaan pada kolom Cronbach’s Alpha mempunyai nilai 0,8. 

Kesimpulannya semua butir pertanyaan sudah realibel. Pemeriksaan keberartian 

regresi dilakukan melalui pengujian hipotesis nol yang menerangkan bahwa 

koefisien-koefisien regresi khususnya koefisien arah regresi B sama dengan nol 

(tidak berarti) melawan hipotesis tandingan bahwa arah koefisien regresi tidak 

sama dengan nol. Analisis regresi diketahui fungsi Ŷ = 10.569+0.699(x), dimana 

hasil ini memberikan arti bahwa regresi kepuasan konsumen (y). Jika nilai 

pelayanan (x) saat ini adalah 1, maka kepuasan konsumen menjadi 0.699 atau 

kata lain dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan konsumen pada saat ini 

adalah 11.268. Persamaan ini berfungsi untuk meramalkan, jika harga dari 

variabel x dimisalkan 100, maka persamaan tersebut menjadi Ŷ = 

10.569+0.699(100), maka kepuasan konsumen (y) akan berubah menjadi 80.469. 

Dari hasil uji f hitung diperoleh nilai 48.3923 yang berarti f hitung (48.3923) > f 

tabel (3.988), maka dengan demikian H0 ditolak, dan Ha diterima, sehingga 

dapat ditarik simpulan bahwa pelayanan memberikan pengaruh terhadap 
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kepuasan konsumen dengan taraf signifikan 5%. Analisis koefisien korelasi 

diketahui bahwa r = 0.653, mengartikan bahwa variabel pelayanan dan kepuasan 

konsumen memiliki hubungan yang sangat kuat dan positif 
45

.  

2. Dr. M. Krishna Murthy, 2010, ISSN 2229-4104, Volume 1, dengan judul 

“Customer Service And Satisfaction : A Studi With Reference To Customers Of 

Bank Muscat” 

Customer service and satisfaction are essential for the banking industry to 

survive in the competitive world. The study is based on the customer satisfaction 

and service and the study has adopted with analytical methodology by measuring 

the satisfaction level with respect to various service factors. The questionnaire 

different aspect of customer’s services with five options viz, strongly agree, 

agree, neutral, strongly disagree and disagree. Multivariate analysis using SPSS 

12.0 and ANOVA. Finding of the study  is found that the majority of the 

customers occupying 89,5% are male customers deadling with Bank Muscat. 

Customer satisfaction is crucial for banker in the long run which are an integral 

part of any business. With the phenomenal increase in the number of customers 

and the increased demand for banking service like speed, service quality and 

customer satisfaction are going to be key differentiators for each bank’s future 

success
46

. (Penelitian ini didasarkan pada kepuasan pelanggan dan pelayanan dan 

                                                             
       45 Angga Sulistiono dan Budiharni, “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”. Jurnal Ilmiah 

Kesatuan Nomor 2 Volume 9, Oktober 2007, p. 98-109, ISSN 2089-3590 
       46 M.Krishna Murthy, “Customer Service And Satisfaction  A Studi With Reference To Customers Of Bank 
Muscat”. Jurnal International Research & Education Consortium Volume 1, Issue 3, December 2010, p. 1-24,  

ISSN 2229-4104 
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penelitian telah mengadopsi metodologi analisis dengan mengukur tingkat 

kepuasan terhadap berbagai faktor pelayanan. Kuesioner aspek yang berbeda dari 

layanan pelanggan dengan lima pilihan yaitu, sangat setuju, setuju, netral, sangat 

tidak setuju dan tidak setuju. Analisis multivariat dengan menggunakan SPSS 

12.0 dan ANOVA. Temuan dari penelitian ini ditemukan bahwa mayoritas 

pelanggan menempati 89,5% adalah pelanggan laki-laki deadling dengan Bank 

Muscat. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi karyawan bank dalam jangka 

panjang yang merupakan bagian integral dari bisnis apapun. Dengan peningkatan 

fenomenal dalam jumlah pelanggan dan meningkatnya permintaan untuk layanan 

perbankan seperti kecepatan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan akan 

menjadi pembeda kunci keberhasilan masing-masing bank masa depan). 

3. Richard A. Feinberg, et al, 2000, Volume 11, dengan judul “Operational 

Determinants Of Caller Satisfaction In The Call Center”. 

Many companies have reached the conclusion that the relationship with the 

customer should not end at the store door. Companies that have call centers as a 

focus of their customer satisfaction strategy may look like they really care more. 

The sample of call centers used in this research random sample of the 23.000 or 

so call centers in the USA
47

. (Banyak perusahaan telah mencapai kesimpulan 

bahwa hubungan dengan pelanggan tidak harus berakhir di pintu toko. 

                                                                                                                                                                              
 
       47 Richard A. Feinberg, et al, “Operational Determinants Of Caller Satisfaction In The Call Center”. 

International Journal of Service Industry Management Volume 11 No 2, 2000, pp. 131-141 
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Perusahaan yang memiliki call center sebagai fokus strategi kepuasan pelanggan 

mereka mungkin terlihat seperti mereka benar-benar peduli. Implikasi dari 

penelitian ini keduanya jelas. Setengah dari variabel call center operasional 

penting secara statistik signifikan berhubungan dengan kepuasan pemanggil. 

Sampel dari call center yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampel acak 

dari 23.000 atau lebih call center di Amerika Serikat). 

 

C. Kerangka Teoretik 

Setiap perusahaan berusaha memperoleh keuntungan dengan cara 

memproduksi produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Banyaknya perusahaan yang memproduksi barang dan jasa yang sama menimbulkan 

adanya persaingan sehingga mengakibatkan pelanggan menjadi semakin selektif 

dalam memilih. Pelanggan pun akan memilih perusahaan yang yang memiliki SDM 

dalam bidang pelayanan, yang mampu menciptakan pelayanan yang baik untuk 

pelanggan, sehingga pelanggan bisa merasakan kepuasan yang telah diberikan oleh 

perusahaan. 

Irawan, salah seorang pencetus Indonesia Customer Satisfaction Award 

(ICSA) dan penggagas ide Hari Pelanggan Nasional 2003 menyatakan bahwa: 

Setiap perusahaan mampu menghasilkan produk yang sama baiknya, 

mempunyai pelayanan yang berkualitaslah yang akan bertahan atau dicari 

pelanggan. Hal ini diperkuat dari hasil-hasil penelitian para pakar yang 

meneliti pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat 
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hubungan yang signifikan antara pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 

Banyak pelanggan puas karena mendapatkan pelayanan yang baik
48

. 

Bahrul Kirom, mengatakan bahwa: 

 

Tingkat pelayanan yang membuat konsumen merasa puas adalah pelayanan 

yang berpihak kepada konsumen. Jika pelayanan yang diberikan berpihak 

kepada konsumen, maka konsumen akan merasa bahwa kepentingan 

diperhatikan
49

. 

 

Dari pernyataan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa karena pelayanan 

lah yang dapat membuat pelanggan merasa puas dan menjadi setia, serta terdapat 

hubungan yang signifikan antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan, 

karena pelayanan yang baik dapat membuat pelanggan merasa puas dan merasa 

diperhatikan. 

Conlow, mengutarakan bahwa: 

Perusahaan punya kewajiban untuk selalu menyiapkan SDM yang bertugas 

pada bidang pelayanan, memiliki kemampuan melayani dengan tulus dan 

ikhlas karena sesuatu yang dikerjakan dengan tulus dan ikhlas akan 

membuahkan hasil yang sangat baik. Jadi, perbaikan kemampuan staf 

pelayanan dalam hal ini menjadi teramat penting, mengingat bahwa customer 

satisfaction dapat diidentifikasi dan diukur dari pekerjaan para staf pelayanan 

digaris depan ini
50

. 

 

Sugiarto, menyatakan bahwa: 

 

Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, penumpang, klien, pembeli, pasien, 

dan lain-lain) yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang 

yang melayani maupun dilayani
51

. 

 

                                                             
       48 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.49 

       49 Dr.H.Bahrul Kirom,M.M.,M.Si, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen (Bandung: Pustaka 

Reka Cipta, 2010),p.13 
       50 Ibid 

       51 Suharto Abdul Majid, op.cit.,p.34 



32 
 

 
 

 Dari definisi-definisi tersebut, jadi dapat disimpulkan bahwa perusahaan 

wajib memiliki dan menyiapkan SDM dalam bidang pelayanan, karena tingkat 

kepuasan pelanggan hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang 

dilayani. 

Balachandran, mendefinisikan bahwa: 

A service is intangible, yet provides satisfaction to the customer. Good service 

makes the customer feel good. To understand service therefore, it is necessary 

to understand what makes people feel good. As we examine it in detail later, 

the scope and form and variations of service will be found to be infinite
52

.  

 

Dapat diartikan secara bebas bahwa pelayanan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Pelayanan yang baik membuat pelanggan merasa baik. Untuk memahami 

layanan perlu untuk memahami apa yang membuat orang merasa baik. Seperti kita 

memeriksa secara rinci nanti, ruang lingkup dan bentuk dan variasi layanan akan 

ditemukan tak terbatas. 

Bahrul Kirom, menyatakan bahwa:  

Untuk mengetahui tingkat kepuasan terhadap pelayanan perusahaan, hasil 

survei yang telah dilakukan terhadap tingkat pelayanan yang diberikan 

perusahaan menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat baik. Survei dilakukan 

terhadap 4 (empat) atribut layanan, yaitu: 

1. Kualitas dan Keandalan Pasokan 

2. Kemudahan dan Kenyamanan dalam Pembayaran 

3. Ketepatan Pelayanan Konsumen 

4. Transparansi Informasi
53

 

 

Dari definisi-definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan akan 

merasa puas jika pelayanan yang diberikannya baik, karena pelayanan yang baik akan 

                                                             
       52 S.Balachandran, loc.cit. 

      53 Bahrul Kirom,op.cit.,p.12 



33 
 

 
 

membuat pelanggan merasa baik. Ada empat atribut layanan yang bisa membuat 

pelanggan merasa puas, yaitu: kualitas dan keandalan pasokan, kemudahan dan 

kenyamanan dalam pembayaran, ketepatan pelayanan konsumen, serta transparasi 

informasi yang diberikan kepada konsumen. 

Dari keseluruhan definisi, jadi dapat disimpulkan bahwa pelanggan akan 

merasa puas, jika pelayanan yang diberikan oleh perusahaan memiliki kemampuan 

melayani dengan tulus dan ikhlas karena sesuatu yang dikerjakan dengan tulus dan 

ikhlas akan membuahkan hasil yang sangat baik. 

D. Perumusan Hipotesis 

Berdasarkan kerangka teoretik di atas, maka hipotesis penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut “terdapat hubungan positif antara Pelayanan Pelanggan 

(Customer Service) dengan Kepuasan Pelanggan PLN pada Warga RW 02 Pekayon 

Pasar Rebo Jakarta Timur di Jakarta Timur”. Jadi, semakin tinggi  Pelayanan 

Pelanggan (Customer Service), maka semakin tinggi pula Kepuasan Pelanggan. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah-masalah yang telah peneliti rumuskan di atas, maka 

tujuan dari penelitian adalah untuk memperoleh pengetahuan yang tepat 

(sahih, benar dan valid) dan dapat dipercaya (dapat diandalkan, reliable) 

tentang hubungan antara pelayanan pelanggan (customer service) dengan 

kepuasan pelanggan. 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

Tempat penelitian dilaksanakan di warga RW 02 yang beralamat di 

Pekayon, Pasar Rebo, Jakarta Timur. Alasan peneliti melakukan penelitian di 

tempat tersebut karenaberdasarkan survei awal yang peneliti lakukan bahwa 

terdapat permasalahan mengenai rendahnya kepuasan pelanggan PLN pada 

warga RW 02 di Pekayon, Pasar Rebo, Jakarta Timur.  

 

2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian dilakukan selama empat bulan, yaitu dari bulan Maret 

2014 sampai dengan bulan Juni 2014. Waktu ini dipilih karena dianggap 

sebagai waktu yang efektif untuk melaksanakan penelitian sehingga akan 
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mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian dan peneliti dapat 

mencurahkan perhatian pada pelaksanaan penelitian.  

 

C. Metode Penelitian 

1. Metode 

Metode penelitian merupakan “Cara ilmiah untuk mendapatkan data 

yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dibuktikan, dan dikembangkan”

54
. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan 

pendekatan korelasi. Alasan peneliti menggunakan metode ini karena sesuai 

dengan tujuan yang ingin dicapai, yaitu untuk mengetahui hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat. 

Kerlinger (1973) mengemukakan bahwa : 

Metode survei adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar 

maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang 

diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian 

relatif, distribusi dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis 

maupun psikologis
55

. 

 

Adapun alasan menggunakan pendekatan korelasional adalah “Untuk 

menentukan apakah terdapat hubungan (asosiasi) antara dua variabel atau 

lebih, serta seberapa jauh korelasi yang ada di antara variabel yang 

diteliti”
56

.Dengan pendekatan korelasi dapat dilihat hubungan antara dua 

variabel, yaitu variabel bebas (pelayanan pelanggan) yang diberi simbol X 

                                                             
     54 Prof.Dr.Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi Dilengkapi dengan Metode R&D (Bandung: 

Alfabeta, 2011), p. 3 
55 Ibid, p. 7 

      56 Mudrajad Kuncoro, Metode Riset untuk Bisnis & Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 2003), p.9 
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sebagai variabel yang mempengaruhi dengan variabel terikat (kepuasan 

pelanggan) diberi simbol Y sebagai variabel yang dipengaruhi. 

 

2. Konstelasi Hubungan Antar Variabel 

Konstelasi hubungan antar variabel ini digunakan untuk menggambarkan 

hubungan dua variabel penelitian yaitu Pelayanan Pelanggan (customer 

service) sebagai variabel X dengan Kepuasan Pelanggan sebagi variabel Y. 

Konstelasi variabel ini digambarkan sebagai berikut: 

   X    Y 

 Keterangan:   

Variabel Bebas   (X) : Pelayanan pelanggan (customer service) 

Variabel Terikat (Y) : Kepuasan pelanggan 

: Arah Hubungan 

 

D. Populasi dan Sampling 

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”
57

. 

Populasi penelitian ini adalah semua warga RW 02 di Pekayon, Pasar 

Rebo, Jakarta Timur. Populasi terjangkaunya adalah warga RT 01 RW 02 

yang berjumlah 35 orang dengan alasan setelah dilakukan survei awal, jumlah 

                                                             
       57  Prof.Dr.Sugiyono, Ibid.,p.90 
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warga tersebut yang paling banyak tidak puas pada PLN. Hal ini didasarkan 

bahwa setelah melakukan survei awal, warga RT 01 RW 02 yang banyak 

mengalami masalah rendahnya kepuasan pelanggan PLN. Untuk lebih jelas 

dapat dilihat pada table III.1 di bawah ini : 

Tabel III.1 

Wilayah JUMLAH  

1. RT 01 35 Orang 

2. RT 02 17 Orang 

3. RT 03 15 Orang 

4. RT 04 23 Orang 

5. RT 05 32 Orang 

6. RT 06 11 Orang 

7. RT 07 19 Orang 

8. RT 08 27 Orang 

9. RT 09 20 Orang 

10. RT 010 12 Orang 

11. RT 011 14 Orang 

12. RT 012 10 Orang 

13. RT 013 9 Orang 
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2. Sampel 

Sampel adalah “bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut”
58

. Sampel yang diambil berdasarkan tabel penentuan 

dengan jumlah sampel dari Isaac and Michael dengan sampling error 5% 

sejumlah 32 orang warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur. 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

acak sederhana (Simple Random Sampling). Teknik ini digunakan dengan 

pertimbangan bahwa seluruh populasi yang akan peneliti teliti memiliki 

karakteristik yang dapat dianggap homogen. Selain itu, dengan teknik 

tersebut, maka seluruh populasi terjangkau yang peneliti teliti memiliki 

kesempatan yang sama untuk dipilih. Yaitu dengan cara melakukan undian 

dari seluruh populasi terjangkau yang ada. Teknik ini digunakan dengan 

harapan dapat terwakilinya data dari populasi tersebut. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini meneliti dua variable, yaitu Pelayanan Pelanggan (variabel 

X) dan Kepuasan Pelanggan (variabel Y). Adapun instrumen untuk mengukur 

kedua variable tersebut akan dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kepuasan Pelanggan (Variabel Y)  

a. Definisi Konseptual 

Kepuasan pelanggan ialah perasaan senang pelanggan disebabkan dari 

terpenuhi harapannya melalui produk atau jasa yang dikonsumsinya. 

                                                             
       58 Ibid, p.91.  
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b. Definisi Operasional 

Kepuasan pelanggan memiliki dimensi. Dimensi pertama, yaitu kinerja 

dengan indikator kecepatan, kemudahan dan kenyamanan. Dimensi kedua, 

yaitu ciri-ciri atau keistimewaan (features) dengan indikator 

pelengkap/karakteristik sekunder (pembayaran listrik online, pembayaran 

listrik via atm). Dimensi ketiga, yaitu keandalan dengan indikator tidak 

mudah rusak (tidak mudah terbakar kebel listrik / tidak mudah padam listrik). 

Bentuk instrumen yang digunakan oleh peneliti adalah kuesioner dengan 

model Skala Likert. 

c. Kisi – Kisi Instrumen Kepuasan Pelanggan 

Kisi-kisi instrumen yang disajikan pada bagian ini merupakan kisi-kisi 

instrumen yang digunakan untuk mengukur variable kepuasan pelanggan 

yang diujicobakan dan juga sebagai kisi-kisi instrumen final yang digunakan 

untuk mengukur variable kepuasan pelanggan. Kisi-kisi ini disajikan dengan 

maksud untuk memberikan informasi mengenai butir-butir yang dimasukkan 

setelah uji validitas dan uji reliabilitas. Kisi-kisi instrumen dapat dilihat pada 

tabel III.2 

Tabel III.2 

Kisi-Kisi Instrumen Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) 

 

Dimensi 

 

Indikator 
Butir Uji 

Coba 

 

Drop 
No.Butir Final 

(+) (-)  (+) (-) 

Kinerja 

1. Kecepatan 1,12,16

, 30 

9,17, 

26, 27 
16 

1,12, 

30 

9,17,26, 

27 

2. Kemudahan  

Dan 

Kenyamanan 

2,6,18, 
7,13,23

, 
- 2, 6, 18 7, 13, 23 
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Ciri-ciri atau 

Keistimewaan 

(features) 

1. Pelengkap/ 

karakteristik 

sekunder 

(pembayaran 

listrik online, 

pembayaran 

listrik via atm 

5,10,19

,24, 

3,11, 

29 
- 

5, 10, 

19, 24 
3, 11, 29 

Keandalan 

1. Tidak mudah 

rusak (tidak 

mudah 

terbakar kabel 

listrik/tidak 

mudah padam 

listrik 

8,14,15

, 28 

4,20,21

,22, 25 

20,21,2

2 

8, 14, 

15, 28 
4, 25 

Jumlah 
15 15 

4 
14 12 

30 26 

 

Untuk menguji instrumen berbentuk kuesioner dengan model Skala 

Likert telah disediakan alternative jawaban dari setiap butir pertanyaan dan 

responden dapat memilih satu jawaban yang sesuai. Setiap item jawaban 

bernilai 1 (satu) sampai dengan 5 (lima) sesuai dengan tingkat jawabannya. 

Alternatif jawaban yang digunakan dijelaskan pada tabel berikut ini:  

TABEL III. 3 

Skala Penilaian Instrumen Kepuasan Pelanggan 

 

No Alternatif Jawaban Item 

Positif 

Item 

Negatif 
1. Sangat Setuju ( SS ) 5 1 

2. Setuju ( S ) 4 2 

3. Ragu-ragu ( RR) 3 3 

4. Tidak Setuju ( TS ) 2 4 

5. Sangat Tidak Setuju 

( STS ) 

1 5 

 

Kepuasan Pelanggan 
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d. Validasi Instrumen Kepuasan Pelanggan 

Proses pengembangan instrumen kepuasan pelanggan dimulai dengan 

penyusunan instrumen model Skala Likert yang mengacu pada model 

indikator-indikator variabel kepuasan pelanggan terlihat pada tabel III.2. 

Selanjutnya, instrumen dikonsultasikan kepada Dosen pembimbing 

berkaitan dengan validitas konstruk, yaitu seberapa jauh butir–butir instrumen 

penelitian telah mengukur dimensi dan indikator dari variabel kepuasan 

pelanggan, sebagaimana telah dicantumkan pada tabel III.2. Setelah konsep 

instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen tersebut 

diujicobakan kepada warga RT 05 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur 

yang berjumlah 30 orang di Jakarta yang sesuai dengan karakteristik 

populasi, yaitu adanya permasalahan rendahnya kepuasan pelanggan pada 

PLN. 

       Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba 

instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi 

antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan adalah 

sebagai berikut:  

 
59

 

 

 

Dimana : 

rit = Koefisien skor butir dengan skor total instrumen  

xi = Deviasi skor butir dari Xi 

xt = Deviasi skor dari Xt 

 

                                                             
       

59
 Djaali dan Pudji Muljono, Pengukuran dalam Bidang Pendidikan (Jakarta : Grasindo, 2008), p.86   
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Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rtabel = 0,361, 

jika rhitung > rtabel, maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika 

rhitung< rtabel, maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian butir 

pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop. 

Berdasarkan hasil ujicoba tersebut maka dari 30 pernyataan setelah diuji 

validitasnya terdapat 4 butir soal yang drop karena tidak valid atau belum 

memenuhi kriteria rtabel = 0.361. Sehingga pernyataan yang valid dapat 

digunakan sebanyak 26 butir soal (proses perhitungan dapat dilihat pada 

lampiran 11). 

Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan yang 

telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach yang 

sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total. 

Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu : 

60
 

 

Dimana :   

 r ii = Reliabilitas instrumen 

 k  = Banyak butir pernyataan (yang valid)      

     ∑si
2
    = Jumlah varians skor butir          

st
2
 = Varian skor  total   

 

 

 

 

                                                             
       60 Ibid..,p. 89 
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Varians butir itu sendiri dapatdiperoleh dengan menggunakan rumus 

sebagai berikut:                 
61

 

 

 

n

n

Xi
Xi

Si







2
2

2  

Dimana :  

          Si
2
 = Simpangan baku 

    n = Jumlah populasi 

    ∑Xi
2
 = Jumlah kuadrat data X 

    ∑Xi = Jumlah data 

 

Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Si² = -5992,45 , St² = 1699,85 dan 

rii sebesar 0,990 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 17). Hal ini 

menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat 

tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah 

26 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final untuk 

mengukur variabel kepuasan pelanggan. 

 

2. Pelayanan Pelanggan/Customer Service (Variabel X) 

a. Definisi Konseptual 

Pelayanan pelanggan (customer service) ialah penyediaan layanan 

tambahan oleh karyawan diluar kegiatan langsung penjualan, dengan 

mendengarkan keluhan pelanggan dan memenuhi keinginan dan harapan 

mereka terhadap barang atau jasa yang dihasilkan. 

 

 

                                                             
       

61
 Riduwan, Dasar-dasar Statistika (Bandung: Alfabeta, 2012), p. 150  
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b. Definisi Operasional 

Pelayanan pelanggan (customer service) memiliki indikator. Indikator 

pertama, yaitu personalised/personal dengan subindikator menyebut nama 

pelanggan dengan senyum. Indikator kedua, yaitu timely/ tepat waktu dengan 

subindikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan. 

Indikator ketiga, yaitu Responsiveness (Responsif) dengan subindikator 

komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator keempat, yaitu 

competence (Kompetensi) dengan subindikator profesional (disiplin, loyalitas 

tinggi, dan dedikasi untuk keberhasilan pekerjaan). Indikator kelima, yaitu 

tangibles (Nyata) dengan subindikator perluasan kapasitas (lahan parkir, 

gedung, toilet khusus pelanggan), menambah peralatan (bangku diruang 

tunggu pelanggan), menambah/menyempurnakan fasilitas komunikasi (fax 

dan no telepon khusus pelanggan komplain). Bentuk instrumen yang 

digunakan oleh peneliti adalah kuesioner dengan model Skala Likert. 

 

c. Kisi – Kisi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service) 

Kisi-kisi instrumen yang disajikan pada bagian ini merupakan kisi-kisi 

instrumen yang digunakan untuk mengukur variable pelayanan pelanggan 

(customer service) yang diujicobakan dan juga sebagai kisi-kisi instrumen 

final yang digunakan untuk mengukur variable pelayanan pelanggan 

(customer service). Kisi-kisi ini disajikan dengan maksud untuk memberikan 

informasi mengenai butir-butir yang dimasukkan setelah uji validitas dan uji 

reliabilitas. Kisi-kisi instrumen dapat dilihat pada tabel III.4. 
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Tabel III.4 

Kisi-Kisi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Variabel X) 

 
 

Indikator Sub Indikator 
Butir Uji 

Coba 

 

Drop 
No.Butir 

Final 
(+) (-)  (+) (-) 

Personalised/pers

onal 

1. Menyebut nama 

konsumen dengan 

senyum  

1, 

17 

11, 

29 
11 1, 17 29 

Timely/ tepat 

waktu 

1. Sesuai waktu 

dijanjikan 

penyelesaian 

masalah 

10, 

15   
2, 8 2, 15 10 8 

Responsiveness/ 

responsif 

1. Komputerisasi 

dokumen 
3, 

16 

24, 

26 
3 16 24, 26 

2. Pelayanan terpadu 

(PLN memiliki 

Aplikasi Pelayanan 

Pelanggan Terpadu 

(AP2T)  secara 

nasional (Go Live, 

yaitu dengan 

aplikasi ini,  

pelanggan dan 

calon pelanggan 

PLN cukup 

menghubungi PLN 

lewat salah satu 

saluran Contact 

Center 123 

(telepon 123, 

email, akun 

facebook pln123, 

dan akun twitter 

@pln_123) akan 

dilayani oleh para 

petugas PLN tanpa 

harus datang ke 

kantor PLN. 

Setelah melakukan 

registrasi, transaksi 

pembayaran 

dilakukan lewat 

4,  

20 

18, 

27 
27 4, 20 18 
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bank atau ATM 

bank)
62

  

Competence/ 
kompetensi 

1. Profesional 
(Disiplin, 

loyalitas tinggi, 

dan dedikasi 

untuk 

keberhasilan 

pekerjaan) 

5,  

22 

19, 

30 
- 5, 22 19, 30 

Tangibles/ nyata 1. Perluasan 

kapasitas (Lahan 

parkir, gedung, 

toilet khusus 

pelanggan) 

 

12, 

14, 

23,  

6, 28 23 
12, 

14 
6, 28 

2. Menambah 

peralatan (Bangku 

diruang tunggu 

pelanggan) 

 

13  9, 21 - 13 9, 21 

3. Menambah/ 

menyempurnakan 

fasilitas 

komunikasi (Fax 

dan no telepon 

khusus pelanggan 

komplain) 

7 25 - 7 25 

Jumlah 15 15 
6 

12 12 

30 24 

 

Untuk menguji instrument berbentuk kuesioner dengan model Skala 

Likert telah disediakan alternative jawaban dari setiap butir pertanyaan dan 

responden dapat memilih satu jawaban yang sesuai. Setiap item jawaban 

bernilai 1 (satu) sampai dengan 5 (lima) sesuai dengan tingkat jawabannya. 

                                                             
62 http://www.pln.co.id/?p=7058 (Diakses Tanggal : 14 April 2014) 

http://www.pln.co.id/?p=7058
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 Alternatif jawaban yang digunakan dijelaskan pada tabel III.5 

berikut ini:  

Tabel III. 5 

Skala Penilaian Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service) 

 

No Alternatif Jawaban Item 

Positif 

Item 

Negatif 

1. Sangat Setuju ( SS ) 5 1 

2. Setuju ( S ) 4 2 

3. Ragu-ragu ( RR) 3 3 

4. Tidak Setuju ( TS ) 2 4 

5. Sangat Tidak Setuju      

( STS ) 

1 5 

 

Pelayanan Pelanggan (Customer Service) 

 

 

 

d. Validasi Instrumen Pelayanan Pelanggan (Customer Service) 

Proses pengembangan instrumen pelayanan pelanggan (customer service) 

dimulai dengan penyusunan instrumen model Skala Likert yang mengacu 

pada model indikator-indikator variabel pelayanan pelanggan (customer 

service) terlihat pada tabel III.4. 

Selanjutnya, instrumen dikonsultasikan kepada Dosen pembimbing 

berkaitan dengan validitas konstruk, yaitu seberapa jauh butir–butir 

instrument penelitian telah mengukur indikator dan subindikator dari variabel 

pelayanan pelanggan sebagaimana tercantum pada tabel III.4. Setelah konsep 

instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen diujicobakan 

kepada warga RT 05 RW 02 Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur berjumlah 30 

orang di Jakarta yang mengalami masalah PLN. 
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Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba 

instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi 

antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan adalah 

sebagai berikut:  
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Dimana : 

rit = Koefisien skor butir dengan skor total instrumen  

xi = Deviasi skor butir dari Xi 

xt = Deviasi skor dari Xt 

 

Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rtabel = 0,361, 

jika rhitung > rtabel, maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika 

rhitung< rtabel, maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian butir 

pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop. 

Berdasarkan hasil ujicoba tersebut maka dari 30 pernyataan setelah diuji 

validitasnya terdapat 6 butir soal yang drop karena tidak valid atau belum 

memenuhi kriteria rtabel = 0.361. Sehingga pernyataan yang valid dapat 

digunakan sebanyak 24 butir soal (proses perhitungan dapat dilihat pada 

lampiran 12). 

Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan yang 

telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach yang 

sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total. 

Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu : 
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 Djaali dan Pudji Muljono, op cit, p.86 
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Dimana :   

 r ii = Reliabilitas instrumen 

 k  = Banyak butir pernyataan ( yang valid)      

          ∑si
2
    = Jumlah varians skor butir          

st
2
 = Varian skor  total  

 

 

 

Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus 

sebagai berikut:  
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n

n

Xi
Xi

Si







2
2

2
 

Dimana :  

         Si
2
 = Simpangan baku 

    n = Jumlah populasi 

    ∑Xi
2
 = Jumlah kuadrat data X 

    ∑Xi = Jumlah data 

 

Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Si² = 3,782222 , St² = 1602,24 dan 

rii sebesar 0,992 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 18). Hal ini 

menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat 

tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah 

24 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final untuk 

mengukur variabel pelayanan pelanggan (customer service). 

 

 

 

 

 

 

                                                             
       64 Ibid,. p.89 
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 Riduwan, Loc.Cit. 
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F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dilakukan dengan uji regresi dan korelasi dengan 

langkah-langkah sebagai berikut: 

 

1. Mencari Persamaan Regresi 

Mencari persamaan regresi digunakan rumus: 

 Ŷ= a+bX 
66

 

Keterangan: 

Ŷ: variabel terikat 

X: variabel bebas 

a : nilai intercept (konstan) 

b : koefisien arah regresi 

Dimana koefiesien a dan b dapat dicari dengan rumus sebagai berikut:  

      
∑  

∑   
 

           
67

 

Dimana : 

 (∑X)² 

    ∑x²   =  ∑X² -  

      n 

 

 (∑Y)² 

    ∑y²   =  ∑Y² -   

      n 

 

(∑X).(∑Y) 

         ∑xy  =  ∑XY-   

         n 

                                                             
       66 Sudjana, Metoda Statistika (Bandung: Tarsito, 2005),  p.312 

       67 Ibid, p.315 
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2. Uji Persyaratan Analisis : 

a. Menguji Normalitas Galat Taksiran Regresi Y atas X (Y – Ŷ) 

Sebelum data yang diperoleh dipakai dalam perhitungan, data tersebut 

diuji terlebih dahulu untuk mengetahui apakah data tersebut berdistribusi 

normal atau tidak normal. Pengujian dilakukan terhadap galat taksiran Y atas 

X dengan menggunakan uji Lilliefors pada taraf signifikan (α) = 0,05. 

 Hipotesis Statistik : 

H0 : Galat Taksiran Regresi Y atas X berdistribusi normal 

      Hi : Galat Taksiran Regresi Y atas X tidak berdistribusi normal 

 Kriteria Pengujian : 

Terima Ho jika Lhitung< Ltabel berarti galat taksiran regresi Y atas X 

berdistribusi normal. 

Tolak Ho jika Lhitung>  Ltabel berarti galat taksiran regresi Y atas X tidak 

berdistribusi normal. 

Dalam penelitian ini variabel X yang dimaksud dalam prosedur ini adalah (Y 

– Ŷ). 

 

b. Uji Linieritas Regresi 

Uji linieritas regresi ini dilakukan untuk mengetahui apakah persamaan 

regresi yang diperoleh merupakan bentuk linier atau tidak linier. 

 Hipotesis Statistik : 

H0 : Y = α + βX (regresi linier) 

Hi : Y ≠ α + βX (regresi tidak linier) 
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 Kriteria Pengujian : 

Tolak Ho Jika Fhitung>Ftabel, maka regresi tidak linier. 

Terima Ho jika Fhitung<Ftabel, maka regresi linier. 

 

3. Uji Hipotesis 

1) Uji Keberartian Regresi 

Uji keberartian regresi ini digunakan untuk mengetahui apakah 

persamaan regresi yang diperoleh berarti atau tidak berarti. 

 Hipotesis Statistik : 

HO : β< 0 

Ha : β> 0 

 Kriteria Pengujian : 

Tolak Ho Jika Fhitung> Ftabel, maka regresi berarti 

Terima Ho jika Fhitung< Ftabel, maka regresi tidak berarti 

Untuk mengetahui keberartian dan linieritas persamaan regresidi atas  

digunakan tabel ANAVA pada tabel III.6 berikut ini:
68

 

Tabel III.6 

DAFTAR ANALISIS VARIANS (ANAVA) 

UNTUK UJI KEBERARTIAN DAN LINEARITAS REGRESI 

 

Sumber 

Varians 

DK Jumlah  

Kuadrat 

Rata-rata 

jumlah 

kuadrat 

(RJK) 

F hitung F tabel 

Total (T) N ∑ Y² - - - 

Regresi (a) 1 (∑Y)² 

N 

- - - 

                                                             
       68Ibid, p.332 
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Regresi (b/a) 1 b. ∑xy JK(b/a) 

    db(b/a) 

 

            *) 

RJK(b/a) 

 RJK(S)  

 

 F(1-α) 

 (1,n-2) Residu (S) n-2 JK(T)-JK(a)-

JK(b/a) 

JK(S) 

      N – 2 

Tuna Cocok 

(TC) 

k-2 JK(S)-JK(G)     JK(TC) 

       k – 2 

 

            ns) 

RJK(TC)  

 RJK(G) 

 

F(1-α) 

(k-2,n-k) Galat (G) n-k   

                (∑Y)² 

          ∑Y²- 

                N 

 

JK(G) 

     n – k 

Keterangan : *)  Persamaan regresi berarti  

ns) Persamaan regresi linier 

 

2) Perhitungan Koefisien Korelasi 

Untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel X terhadap variabel 

Y (besar kecilnya pengaruh antara kedua variabel), maka dapat menghitung 

koefisien korelasi (rxy) menggunakan rumus Product Moment dari Pearson 

sebagai berikut: 

                                    ∑xy  
69

 

 r xy =                            

              √(∑x²)  (∑y²) 

Keterangan: 

rxy   : tingkat keterkaitan hubungan  

x  : skor dalam sebaran X 

y  : skor dalam sebaran Y 

 

 

 

 

                                                             
       69 Husaini Usman dan Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statistika Edisi Kedua (Jakarta: Bumi Aksara, 

2008), p.202 

∑ 
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3) Uji Keberartian Koefisien Korelasi (Uji-t) 

 

 Untuk mengetahui keberartian pengaruh antara kedua variabel maka 

digunakan uji t dengan rumus sebagai berikut : 

                                                √     70 
 t hitung  =                              

                              √     
 

 Keterangan : 

t hitung =  skor signifikansi koefisien korelasi 

r =  koefisien korelasi product moment 

n =  banyaknya data 

 Hipotesis Statistik : 

Ho : ρ<  0 

Hi  : ρ>  0 

 

 Kriteria Pengujian : 

 Koefisien korelasi dinyatakan signifikan jika thitung > ttabel. 

 Koefisien korelasi dilakukan pada taraf signifikan (α) = 0,05 dengan 

derajat kebebasan (dk) = n – 2. 

 

 

 

 

                                                             
       70Sudjana, op.cit., p. 377 
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4) Perhitungan Koefisien Determinasi 

Selanjutnya, dilakukan perhitungan koefisien determinasi (penentu) yaitu 

untuk mengetahui besarnya variasi variabel Y yang ditentukan oleh variabel 

X.  

Rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 

                    KD =  rxy²  

 

Dimana :   

KD   =  Koefisien determinasi 

rxy   =  Koefisien korelasi product moment 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Deskripsi Data 

 

Deskripsi data hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan 

gambaran umum mengenai hasil pengelolaan data yang didapat dari dua 

variabel dalam penelitian ini, yaitu pelayanan pelanggan (customer 

service) dengan kepuasan pelanggan. Skor yang akan disajikan adalah skor 

yang telah diolah dari data mentah dengan menggunakan statistik 

deskriptif, yaitu skor rata-rata dan simpangan baku atau standar deviasi. 

Berdasarkan jumlah variabel dan merujuk pada masalah penelitian, 

maka deskripsi data dikelompokkan menjadi dua bagian sesuai dengan 

jumlah variabel penelitian. Kedua bagian tersebut adalah pelayanan 

pelanggan (customer service) sebagai variabel bebas dan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel terikat. Hasil perhitungan statistik deskriptif 

masing-masing variabel secara lengkap dapat diuraikan sebagai berikut: 

 

1. Kepuasan pelanggan (Variabel Y) 

Kepuasan pelanggan memiliki 26 pernyataan dalam instrumen 

penelitian yang telah melalui proses validasi dan realibilitas. Instrumen 

terbagi ke dalam 3 dimensi, yaitu kinerja, ciri-ciri atau keistimewaan, 

serta keandalan. Dimana dimensi kinerja memiliki indikator kecepatan, 

kemudahan dan kenyamanan. Dimensi ciri-ciri atau keistimewaan 

memiliki indikator pelengkap/karakteristik sekuder. Dimensi keandalan 
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memiliki indikator tidak mudah rusak. Data kepuasan pelanggan 

diperoleh melalui pengisian instrumen penelitian, berupa kuesioner 

dengan model Skala Likert yang diisi oleh 32 orang warga RT 01 RW 02 

Pekayon Pasar Rebo Jakarta Timur sebagai responden. 

Berdasarkan pengelolaan data, diperoleh skor terendah 82 dan skor 

tertinggi adalah 114, jumlah skor adalah 3.162, sehingga rata-rata skor 

kepuasan pelanggan (Y) sebesar 98,81, varians (S
2
) sebesar 69,38 , dan 

simpangan baku (S) sebesar 8,33 (proses perhitungan terdapat pada 

lampiran 30). 

Distribusi frekuensi data kepuasan pelanggan dapat dilihat pada 

tabel IV.1, dimana rentang skor adalah 32, banyak kelas adalah 6 dan 

panjang interval adalah 5 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 25). 

Tabel IV.1 

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan  

 Kelas Interval 
Batas 

Bawah 
Batas Atas 

Frek. 

Absolut 
Frek. Relatif 

 

 
82 - 86 81,5 86,5 3 9,4% 

 
87 - 91 86,5 91,5 3 9,4% 

 
92 - 96 91,5 96,5 8 25,0% 

 
97 - 101 96,5 101,5 7 21,9% 

 
102 - 106 101,5 106,5 4 12,5% 

 
107 - 114 106,5 114,5 7 21,9% 

 
Jumlah 32 100% 

 
Sumber: Data penelitian diolah 

Berdasarkan tabel IV.1, dapat dilihat bahwa frekuensi kelas tinggi 

variabel kepuasan pelanggan, yaitu 8 yang terletak pada interval ketiga 

yakni antara 92-96 dengan frekuensi relatif sebesar 25,0%. Sementara 

frekuensi terendahnya, yaitu 3 yang terletak pada interval pertama dan 
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kedua, yakni antara 82-86 dengan frekuensi relatif 9,4% dan antara 87-91 

dengan frekuensi relatif 9,4%. 

Untuk mempermudah penafsiran data frekuensi absolut kepuasan 

pelanggan, maka data ini digambarkan dalam grafik histogram sebagai 

berikut:  

 

 
 

        

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

    
   

   

Gambar IV.1 

Grafik Histogram Kepuasan Pelanggan (variabel Y) 

 

Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing – masing indikator 

dari variabel kepuasan pelanggan terlihat bahwa indikator yang memiliki 
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skor tertinggi adalah kecepatan, yaitu sebesar 26,31%. Selanjutnya, 

indikator kemudahan dan kenyamanan sebesar 24,31%, indikator 

pelengkap / karakteristik sekunder sebesar 25,37%, serta indikator tidak 

mudah rusak sebesar 24,01%. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada 

tabel IV.2. (Proses perhitungan terdapat pada lampiran 45). 

Tabel IV.2 

Rata-rata Hitung Skor Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Pelayanan Pelanggan (Variabel X) 

Pelayanan pelanggan memiliki 24 pernyataan dalam instrumen 

penelitian yang telah melalui proses validasi dan realibilitas. Instrumen 

terbagi ke dalam lima indikator, yaitu personal, tepat waktu, responsif, 

kompetensi, serta nyata. Dimana indikator personal memiliki sub 

indikator menyebut nama pelanggan dengan senyum. Indikator tepat 

waktu memiliki sub indikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian 

masalah pelanggan. Indikator responsif memiliki sub indikator 

komputerisasi dokumen, pelayanan terpadu. Indikator kompetensi 

memiliki sub indikator profesional. Indikator nyata memiliki sub 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

 

Indikator 

Kecepatan Kemudahan 

dan 

kenyamanan 

 

 

Pelengkap /  

karakteristik 

sekunder 

Tidak 

mudah 

rusak 

Jumlah Soal 7 6 7 6 

Skor 894 708 862 699 

Rata-rata 127,7 118 123,1 116,5 

Persentase 26,31% 24,31% 25,37% 24,01% 
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indikator perluasan kapasitas, menambah peralatan, menambah / 

menyempurnakan fasilitas komunikasi. 

Data pelayanan pelanggan diperoleh melalui pengisian instrumen 

penelitian, berupa kuesioner model Skala Likert yang diisi oleh 32 orang 

warga RT 01 RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur sebagai 

responden. 

Berdasarkan data yang terkumpul, diperoleh skor terendah 90 dan 

skor tertinggi adalah 115, jumlah skor adalah 3.255, sehingga rata-rata 

skor pelayanan pelanggan (X) sebesar 101,72, varians (S
2
) sebesar 42,40 

dan simpangan baku (S) sebesar 6,51  (proses perhitungan terdapat pada 

lampiran 30). 

Distribusi frekuensi data pelayanan pelanggan dapat dilihat pada 

tabel IV.3, dimana rentang skor adalah 25, banyak kelas adalah 6 dan 

panjang interval adalah 4 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 25). 

Tabel IV.3 

Distribusi Frekuensi Pelayanan Pelanggan 

 Kelas Interval Batas Bawah Batas Atas 
Frek. 

Absolut 

Frek. 

Relatif 
 

 
90 - 93 89,5 93,5 4 12,5% 

 
94 - 97 93,5 97,5 5 15,6% 

 
98 - 101 97,5 101,5 6 18,8% 

 
102 - 105 101,5 105,5 8 25,0% 

 
106 - 109 105,5 109,5 6 18,8% 

 
110 - 115 109,5 115,5 3 9,4% 

 
Jumlah 32 100% 

 

Sumber: Data penelitian diolah 
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Berdasarkan tabel IV.3 dapat dilihat bahwa frekuensi kelas 

tertinggi variabel pelayanan pelanggan, yaitu 8 yang terletak pada 

interval ke empat, yakni antara 102-105 dengan frekuensi relatif sebesar 

25,0%. Sementara frekuensi terendahnya, yaitu 3 yang terletak pada 

interval keenam, yakni 110-115 dengan frekuensi relatif 9,4%. 

Untuk mempermudah penafsiran data frekuensi absolut pelayanan 

pelanggan, maka data ini digambarkan dalam grafik histogram sebagai 

berikut: 

 

 
 

        

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         
 

        

         Gambar IV.2 

Grafik Histogram Pelayanan Pelanggan (Variabel X) 
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Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing – masing indikator dari 

variabel pelayanan pelanggan terlihat bahwa sub indikator yang memiliki 

skor tertinggi adalah profesional, yaitu sebesar 14%. Sub indkator menyebut 

nama pelanggan dengan senyum, yaitu sebesar 12,67%. Selanjutnya, sub 

indikator sesuai waktu dijanjikan penyelesaian masalah pelanggan sebesar 

12,51%. Sub indikator komputerisasi dokumen sebesar 12,63%. Sub indikator 

pelayanan terpadu sebesar 13%. Sub indikator perluasan kapasitas sebesar 

10%. Sub indikator menambah peralatan sebesar 13%. Su bindikator 

menambah / menyempurnakan kapasitas komunikasi sebesar 13%. Untuk 

lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel IV.4 (Proses perhitungan terdapat pada 

lampiran 46). 

Tabel IV. 4 

Rata – rata Hitung Skor SubIndikator Pelayanan Pelanggan 

 

Sub 

Indikator 

Pelayanan Pelanggan 

 Menyebut 

nama 

pelanggan 

dengan 

senyum 

Sesuai waktu 

dijanjikan 

penyelesaian 

masalah 

pelanggan 

Komputeris

asi 

dokumen 

Pelaya

nan 

Terpad

u 

Profesi

onal 

Perluasan 

kapasitas 

Mena

mbah 

peralat

an 

Menambah/ 

menyempurn

akan fasilitas 

komunikasi 

Jumlah Soal 3 3 3 3 4 3 3 2 

Skor 411 406 410 408 548 390 409 274 

Rata-rata 137 135,3 136,6 136 150,5 112,5 136,3 137 

Persentase 12,67% 12,51% 12,63% 13% 14% 10% 13% 13% 

 

 

 

B. Analisis Data 

1. Persamaan Garis Regresi 

Analisis regresi linear sederhana terhadap pasangan data penelitian 

antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan menghasilkan 
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koefisien arah regresi sebesar 0,62 dan menghasilkan konstanta sebesar 

35,41 dengan demikian, bentuk hubungan antara variabel pelayanan 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan memiliki persamaan regresi Ŷ = 

35,41+0,62X. Selanjutnya, persamaan regresi tersebut menunjukkan 

bahwa setiap kenaikan satu skor pelayanan pelanggan (X) akan 

mengakibatkan kenaikan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,62 skor pada 

konstanta 35,41 (proses perhitungan terdapat di lampiran 31). 

Persamaan garis regresi Ŷ = 35,41X dapat dilukiskan pada grafik 

berikut ini: 

              GRAFIK PERSAMAAN REGRESI 

 

Gambar IV.3 

Grafik Hubungan antara Pelayanan Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 

Persamaan Regresi Ŷ = 35,41+0,62X 
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2. Pengujian Persyaratan Analisis 

a. Uji Normalitas Galat Taksiran Taksiran Regresi Y atas X 

Dalam perhitungan pengujian persyaratan analisis dilakukan untuk 

menguji apakah galat taksiran regresi Y atas X berdistribusi normal atau 

tidak. Pengujian normalitas galat taksiran regresi Y atas X dilakukan 

dengan uji lilliefors pada taraf signifikan ( = 0,05), untuk sampel 

sebanyak 32 warga dengan kriteria pengujian berdistribusi normal 

apabila Lhitung (Lo) < Ltabel (Lt) dan jika sebaliknya, maka galat taksiran 

regresi Y atas X tidak berdistribusi normal. 

Hasil perhitungan uji lilliefors menyimpulkan bahwa taksiran 

regresi Y atas X berdistribusi normal. Hal ini dapat dibuktikan dengan 

hasil perhitungan Lo = 0,0818 sedangkan Lt = 0,157. Ini berarti Lo < Lt 

(perhitungan terdapat pada lampiran 36), artinya data berdistribusi 

normal. Untuk lebih jelasnya, hasil perhitungan tersebut dapat dilihat 

pada tabel IV.5 sebagai berikut: 

 

 Tabel IV.5 

Hasil Uji Normalitas Galat Taksiran 

 

No. Galat 

Taksiran 

Lo Ltabel 

(0.05) 

Keputusan Keterangan 

1 Y atas X 0,0818 0.157 Terima Ho Normal 

 

b. Uji Linieritas Regresi 

Kemudian dalam persyaratan analisis juga dilakukan pengujian 

linearitas regresi, untuk melihat apakah persamaan regresi tersebut 
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berbentuk linier atau non linier, dengan kriteria pengujian Fhitung < Ftabel, 

maka regresi dinyatakan linear. 

Untuk tabel distribusi F yang digunakan untuk mengukur linearitas 

regresi dengan dk pembilang (k-2) = 16 dan dk penyebut (n-k) =14, 

dengan (α) = 0,05, diperoleh Fhitung = 2,32  sedangkan Ftabel = 2,33. Ini 

berarti Fhitung < Ftabel ,  berarti regresi linier (perhitungan terdapat pada 

lampiran 36). 

 

3. Pengujian Hipotesis Penelitian 

Dalam uji hipotesis terdapat uji keberartian regresi yang bertujuan 

untuk mengetahui apakah model regresi yang digunakan berarti atau 

tidak. 

Kriteria pengujian, yaitu Ho diterima jika Fhitung < Ftabel dan Ho 

ditolak, jika Fhitung > Ftabel, dimana Ho adalah model regresi tidak berarti 

dan Ha adalah model regresi berarti atau signifikan, maka dalam hal ini 

kita harus menolak Ho. 

Berdasarkan hasil perhitungan Fhitung sebesar 9,34 dan untuk Ftabel 

sebesar 4,17. Jadi, dalam pengujian ini dapat disimpulkan bahwa Fhitung  

9,34 > Ftabel  4,17, ini berarti Ho ditolak dan sampel dinyatakan memiliki 

regresi berarti (proses perhitungan terdapat pada lampiran 38). Pengujian 

dilakukan dengan tabel ANAVA. 
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Tabel IV.6 

Anava Untuk Keberartian dan Linieritas Persamaan Regresi 

Pelayanan Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 

Ŷ = 35,41+0,62X 

      

Sumber dk Jumlah  

Rata-rata 

Jumlah  Fhitung Ftabel 

Varians   Kuadrat (JK)  Kuadrat (RJK)     

Total 32 314596       

Regresi (a) 1 312445,13       

Regresi (b/a)  1 510,68 510,68 9,34 4,17 

Residu  30 1640,19 54,67 
 

  
 

  

Tuna Cocok 16 1191,69 74,48 2,32 2,33 

Galat 

Kekeliruan  
14 448,50 32,04     

 

Keterangan :  *) Persamaan regresi berarti karena Fhitung (9,34) > Ftabel (4,17) 

  
ns

) Persamaan regresi linear karena Fhitung (2,32) < Ftabel (2,33) 

 

Pengujian koefisien korelasi bertujuan untuk mengetahui besar atau 

kuatnya hubungan antara variabel X dan variabel Y. Penelitian ini 

menggunakan rumus koefisien korelasi Product Moment dari Pearson.  

Hasil perhitungan koefisien korelasi antara pelayanan pelanggan 

dengan kepuasan pelanggan diperoleh koefisien korelasi sederhana rxy = -

0,487  (proses perhitungan dilihat pada lampiran 41). Untuk uji 

signifikan koefisien korelasi disajikan pada tabel IV.7. 
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Tabel IV.7 

Pengujian Signifikan Koefisien Korelasi Sederhana Antara X dan Y 

Koefisien antara 

X dan Y 

Koefisien 

Korelasi 

Koefisien 

Determinasi 
thitung ttabel 

0,487 23,74% 3,056 1,68 

 

Berdasarkan pengujian signifikan koefisien korelasi antara 

pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagaimana terlihat 

pada tabel IV.7 di atas diperoleh thitung = 3,056 > ttabel = 1,68. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa koefisien korelasi sederhana rxy = 

0,487 adalah signifikan. Artinya, dapat dikatakan bahwa terdapat 

hubungan yang positif antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan. Koefisien determinasi rxy = 0,487
2 

= 0,2374 berarti sebesar 

23,74% kepuasan pelanggan PLN  pada warga RW 02 Pekayon Pasar 

Rebo, Jakarta Timur di Jakarta ditentukan oleh pelayanan pelanggan itu 

sendiri (proses perhitungan dapat terlihat pada lampiran 44). 

 

C.   Interpretasi Hasil Penelitian 

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dijelaskan sebelumnya, 

diketahui adanya hubungan positif antara pelayanan pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, 

Jakarta Timur di Jakarta. 

Dari perhitungan itu pula, maka dapat diinterpretasikan bahwa 

pelayanan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan atau semakin 

tinggi pelayanan pelanggan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 
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pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur 

di Jakarta.  

 

D.  Keterbatasan Penelitian 

 Peneliti menyadari bahwa penelitian ini tidak sepenuhnya sampai 

pada tingkat kebenaran yang mutlak. Dan disadari juga bahwa masih 

banyak kekurangan yang dilakukan selama melakukan penelitian ini, 

yaitu keterbatasan faktor yang diteliti, yakni hanya mengenai hubungan 

antara pelayanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan PLN pada 

warga. Sementara kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh banyak faktor 

dan hanya pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur di 

Jakarta sebagai populasi dan warga RT 01 RW 02 populasi terjangkau 

dan sampel. 
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BAB V 

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan kajian teoretik dan deskripsi hasil penelitian yang telah 

diuraikan pada bab - bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara pelayanan pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur 

di Jakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai thitung = 3,056 < ttabel = 1,68, artinya 

semakin tinggi pelayanan pelanggan, maka akan mempengaruhi tingginya 

kepuasan pelanggan.  

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh pelayanan pelanggan sebesar 23,74% 

dan sisanya sebesar 76,26% dipengaruhi oleh faktor - faktor lain, seperti promosi 

yang tidak sesuai, harga yang selalu naik, serta informasi yang tidak jelas. 

 

B. Implikasi 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan bahwa terdapat hubungan 

yang positif antara pelayanan pelanggan (customer service) dengan kepuasan 

pelanggan PLN pada warga RW 02 Pekayon Pasar Rebo, Jakarta Timur di 

Jakarta. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan pelanggan merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Implikasi dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

pelayanan pelanggan. Selain itu, PLN harus meningkatkan pelayanan pelanggan 

agar kepuasan pelanggan tidak menurun.  

Berdasarkan hasil analisis pengolahan data, persentase indikator kecepatan 

pada kepuasan pelanggan sebesar 26,31%. Sedangkan, hasil persentase indikator 

kemudahan dan kenyamanan pada kepuasan pelanggan sebesar 24,31%. Pada 

indikator pelengkap / karateristik sekunder pada kepuasan pelanggan, hasil 

persentase sebesar 25,37%. Persentase indikator tidak mudah rusak pada kepuasan 

pelanggan, hasil persentase sebesar 24,01%.  

Dari hasil pengolahan data, untuk variabel kepuasan pelanggan, terlihat 

bahwa dimensi kinerja dengan indikator kecepatan memiliki skor dominan 

tertinggi, yaitu sebesar 26,31%, sedangkan, dimensi keandalan dengan indikator 

tidak mudah rusak memiliki skor dominan terendah, yaitu sebesar 24,01%. 

Sedangkan, untuk variabel pelayanan pelanggan (customer service), terlihat 

bahwa indikator kompetensi dengan sub indikator profesional memiliki skor 

dominan paling tinggi, yaitu sebesar 14%, sedangkan indikator nyata dengan sub 

indikator perluasan kapasitas memiliki skor dominan paling rendah, yaitu sebesar 

10%. Untuk indikator dan sub indikator yang memiliki skor dominan tertinggi 

dari ke dua, yaitu variabel kepuasan pelanggan dan pelayanan pelanggan, agar 

tetap dapat dipertahankan bahkan lebih baik lagi untuk kedepannya, sebaliknya 

yang terendah skor dominannya dari ke dua variabel ini, maka agar ada perbaikan 

kedepannya. 
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C. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi yang dikemukakan di atas, maka 

peneliti menyampaikan beberapa saran yang mungkin bermanfaat dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, pihak perusahaan sebaiknya 

dapat lebih memperhatikan pelayanan pelanggan yang diberikan kepada 

pelanggan, agar dapat tercipta kepuasan pelanggan yang semakin tinggi. 

2. Kepuasan pelanggan PLN dengan indikator tidak mudah rusak dalam arti 

tidak mudah padam listrik/tidak mudah terbakar kabel listrik yang 

terendah, yaitu sebesar 24,01%. Oleh karena, itu PLN harus terus 

meningkatkan dan memperbaiki keandalan customer service agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Dalam variabel pelayanan pelanggan, sub indikator perluasan kapasitas 

memiliki skor dominan terendah, jadi dalam hal ini untuk perusahaan 

seharusnya agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih besar 

mereka seharusnya dapat memperluas kapasitas, seperti memperluas lahan 

parkir dan gedung perusahaan. 

4. Perusahaan juga harus memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, seperti promosi yang tidak sesuai, harga yang selalu 

naik, informasi yang tidak jelas, serta pelayanan pelanggan yang kurang 

tanggap. 
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