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Ringkasan
Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan hal yang seharusnya dilakukan suatu or-
ganisasi secara periodik untuk lebih memantapkan keunggulan. Peningkatan kinerja
pada atribut yang tepat akan membawa dampak positif yaitu meningkatnya kepuasan pe-
langgan, namun sebaliknya, peningkatan kinerja pada atribut yang tidak tepat akan mem-
bawa organisasi pada pemborosan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengintegrasikan model Servqual yang dapat digunakan untuk me-
nentukan kualitas pelayanan suatu perusahaan atas dasar lima dimensi kualitas pe-
layanan yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Sedangkan
metode diagram kartesius digunakan untuk mengidentifikasi prioritas perbaikan kinerja
bagi perusahaan. Data penelitian didapat dengan menyebarkan kuesioner yang meliputi
pertanyaan-pertanyaan yang mewakili 5 dimensi kualitas yang dikembangkan dan

divalidasi. Penelitian ini dilakukan pada PT. PLN ( Persero) Banjarmasin.
Kata Kunci : Dimensi Kualitas Layanan Jasa, Kepuasan Pelanggan

1. PENDAHULUAN

PT. PLN (Persero) Wilayah Kalimantan Se-
latan dan Kalimantan Tengah (WKSKT) adalah
sebuah perusahaan publik yang bergerak di bi-
dang jasa penyediaan tenaga listrik yang me-
liputi pembangkit, transmisi dan distribusi, dima-
na PT PLN WKSKT memiliki tantangan yang sa-
ngat besar untuk mencapai misi perusahaannya
yaitu :
- menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain

yang terkait, berorientasi kepada kepuasan

pelanggan, anggota perusahaan, dan peme-
gang saham.

menyediakan tenaga listrik sebagai media un-

tuk meningkatkan kualitas kehidupan masya-

rakat.

mengupayakan agar tenaga listrik dapat men-

jadi pendorong kegiatan ekonomi.

menjalankan kegiatan usaha yang berwawas-
an lingkungan.

Namun demikian adanya disadari bahwa
pelayanan yang diberikan PT.PLN masih belum
sepenuhnya sempurna, masih ada sebagian
pelanggan merasa kurang puas, artinya pela-
yanan yang diberikan belum sepenuhnya sesu-
ai dengan harapan. Kekurang puasan pelang-
gan tercermin dari masih adanya penguduan
atau keluhan pelanggan yang masuk kepada
PT. PLN seperti hal nya:

Meter listrik bermasalah, Pembacaan meter

listrik (berdasarkan laporan pengaduan bu-
lanan)

Masalah pemadaman aliran listrik, dimana
terjadi pemadaman aliran listrik yang terjadi
pada tahun 2009. Pemadaman listrik untuk
Rayon Lambung Mangkurat dan Rayon Ah-
mad Yani terkadang tidak bias di hidari. Ba-
nyaknya faktor yang menyebabkan beberapa
feder aliran yang mesti di matikan guna per-
baikan atau hal lain, seperti yang tampak
pada data grafik yang terjadi pada supply
tegangan untuk kota Banjarmasin di bawah
ini .
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Gambar 1. Grafik Pemadaman Rayon Lambung
Mangkurat

Layanan pembayaran, guna memberikan
kemudahan pelanggan untuk menyelesai-
kan pembayaran rekening listrik maka lo-




kasi layanan pembayaran yang telah di
sediakan oleh PT. PLN untuk kota Banjar-
masin, adapun jumlah dan jenis layanannya
ada pada tabel 1.
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Gambar 2. Grafik Pemadaman Rayon Ahmad
Yani

Tabel 1. Jumlah dan Jenis Layanannya
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Sambungan baru dan penambahan daya,
dengan berkembangnya penduduk kota se-
lalu diikuti dengan berkembangan kebutuh-
an akan daya listrik. PT.PLN terus berusaha
memberikan layanan kebutuhan tersebut
dengan sabaiknya dan secepat mungkin
agar memberikan pelayanan yg terbaik ke-
pada pelanggan yang membutuhukan te-
gangan dan daya listrik, adapun data per-
mohonan dan penambahan daya listrik
yang terdata dan terealisasi seperti pada
tabel di bawah ini.

Tabel 2. Data Permohonan dan Penambahan
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2. TINJAUAN PUSTAKA

Kepuasan Pelanggan

Kata kepuasan (Satification) berasal dari
bahasa latin “satis” (artinya cukup baik , mema-
dai) dan “fasio” (melakukan atau membuat). Ke-
puasan bisa di artikan sebagai upaya pemenuh-
an sesuatu atau membuat sesuatu memadai.
Menurut Kotler (2002:42), kepuasan diartikan
sebagai perasaan senang atau kecewa sese-
orang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi / kesan atas kinerja dan ha-
rapan.

Pelanggan di maksudkan sebagai pihak
yang memaksimumkan nilai. Nilai disini di defi-
nisikan sebagai selisih antara nilai total pe-
langgan dengan total biaya pelanggan (Kotler,
2002:62). Dalam pandangan tradisional, pe-
langgan suatu perusahaan adalah orang yang
membeli dan menggunakan produknya dan ber-
interaksi dengan perusahaan setelah proses
menghasilkan produk.

Kepuasan pelanggan di definisikan sebagai
respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dengan
kinerja akual yang dirasakan setelah pemakaian
(Rangkuti, 2002:30 ). Menurut Kotler(1994:40)
kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang ia rasakan di banding dengan ha-
rapan, fandy Tjiptono (2002;102), dinyatakan
bahwa kepauasan pelanggan merupakan eva-
luasi purna beli dimana alternative yang di pilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui ha-
rapan pelanggan dan ketidakpuasan timbul
apabila hasil (outcome) tidak memenuhi ha-
rapan. Dari definisi-definisi tersebut dapat di
tarik kesimpulan bahwa suatu perusahaan yang
menghasilkan produk atau jasa yang berkuali-
tas tidak ada gunanya, kalau tidak dapat men-
ciptakan dan mempertahankan pelanggan.
Mempertahankan pelanggan berarti mengha-
rapkan pelanggan membayar tagihan tepat pa-
da waktunya karena pelanggan puas terhadap
kualitas dan pelayanan yang di berikan oleh pe-
rusahaan. Memberikan kepuasan kepada pe-
langgan hanya dapat diperoleh kalau perusa-
haan memperhatikan apa yang diinginkan oleh
pelanggan. Memperhatikan apa yang diinginkan
oleh pelanggan berarti kualitas produk dan la-
yanan jasa yang dihasilkan di tentukan oleh pe-
langgan. Jadi kepuasan pelanggan dapat dike-
tahui setelah pelanggan menggunakan produk
dan jasa layanan, dengan kata lain kepuasan
pelanggan merupakan penilaian atas hasil sete-
lah membandingkan dengan apa yang dirasa-
kan dengan harapan.

Manfaat yang akan di rasakan oleh organi-
sasi / perusahaan sehubungan dengan kepuas-
an pelanggan adalah jika pelanggan merasa
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puas akan pelayanan yang telah diberikan, pa-
da akhirnya pelanggan akan membeli lebih ba-
nyak produk sepanjang waktu. Disamping itu
juga meraka akan merekomendasikan kepada
kerabat dan rekanannya. Hubungan antara pen-
jualan , pelayanan, kepuasan dan profit bersifat
langsung. Semakin puas seorang pelanggan,
semakin banyak uang yang di belanjakan, se-
makin banyak produk yang di beli sehingga me-
ningkatkan keuntungan dari perusahaan ter-
sebut.

Menurut crevens (1996 : 9), kepuasan pe-
langgan di pengaruhi oleh: sistem pengiriman
produk / saluran distribusi, performance dari
produk atau jasa yang di jual, citra dari pe-
rusahaan, nilai harga yang dihubungkan de-
ngan nilai yang di terima pelanggan, prestasi
para karyawan, keunggulan dan kelemahan
para pesaing. Sedangakan untuk mendapatkan
data di atas kepuasan pelanggan, ada be-
berapa cara pengukuran kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler (2000:45) cara pengukuran
kepuasan pelanggan di bagi menjadi 4 bagian
yaitu :

a) Sistem keluhan dan saran. Suatu organisasi
yang berpusat pada pelanggan memberikan
kesempatan yang luas kepada pelanggan-
nya untuk menyampaikan saran dan keluh-
an. Informasi ini memungkinkan perusaha-
an bereaksi secara tenggap dan cepat un-
tuk permasalahan yang timbul.

b) Belanja siluman (ghost shopping). Metode
ini di lakukan dengan mempekerjakan be-
berapa orang untuk berperan atau bersikap
sebagai pembeli potensial, kemudian mela-
porkan temuan — temuan mengenai kele-
mahan dan kekuatan produk perusahaan
dari pesaing.

¢) Analisa Kehilangan pelanggan (lost custo-
mer analysis ). Perusahaan sebaiknya me-
nghubungi pelanggannya yang berhenti
menjadi pelanggan / pindah ke pemasok
lain agar memahami mengapa hal tersebut
terjadi.

d) Survey kepuasa pelanggan. Metode ini di
lakukan dengan menggunakan survey. Ka-
rena dengan menggunakan survey, peru-
sahaan akan memperoleh tanggapan dan
umpan balik secara langsung dari pelang-
gan dan memberikan sinyal positif bahwa
perusahaan menaruh perhatianya kepada
pelanggan.

Metode ini paling banyak di gunakan dan
dapat di lakukan dengan berbagai cara, menu-
rut Peterson & Wilson (1992) dalam Nasution
(2004:121) sebagai berikut :

a) Directly reported satification, pengukuran di
lakukan secara langsung, seperti ungkapan
seberapa puas saudara terhadap palayan-
an suatu perusahaan pada skala berikut :

Sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas,
sangat puas.

b) Responden di berikan pertanyaan menge-
nai seberapa besar mereka mengharapkan
suatu atribut tertentu dan yang mereka ra-
sakan ( derived dissatification )

¢) Responden di minta untuk menuliskan ma-
salah masalah yang mereka hadapi berkait-
an dengan penawaran dari perusahaan dan
juga di minta menuliskan perbaikan perbaik-
an yang mereka sarankan (problem ana-
lysis ).

d) Responden dapat di minta untuk mereng-
king berbagai atribut berdasarkan derajat
pentingnya setiap elemen dan seberapa ba-
ik kinerja perusahaan masing masing ele-
men.

Metode Regresi Berganda

Regresi linear merupakan suatu metode a-
nalisis statistik yang mempelajari pola hubung-
an antara dua atau lebih variabel. Pada ke-
nyataan sehari-hari sering dijumpai sebuah ke-
jadian dipengaruhi oleh lebih dari satu variabel,
Adanya metode analisis regresi ini sangat me-
nguntungkan bagi banyak pihak, baik di bidang
sains, sosial, industri maupun bisnis. Salah satu
pemanfaatan analisis regresi adalah pada dunia
bisnis atau yang berkaitan dengan aktifitas pe-
masaran. Kotler (1997) mengatakan bahwa ada
4 bauran pemasaran yang dapat mempenga-
ruhi besarnya tingkat penjualan, yaitu : product,
prize, promotion dan place. Promosi dalam hal
ini disebutkan sebagai salah satu faktor penen-
tu, namun dalam dunia sehari-hari aktifitas pro-
mosi sangat bervariasi, mulai dari dirrect mail,
iklan, pemberian komisi dan sebagainya. De-
ngan melakukan analisis regresi, sebuah peru-
sahaan (Q) yang bergerak di bidang jasa la-
yanan pemeriksaan laboratorium ingin menga-
nalisis apakah aktifitas promosi yang dilakukan
selama ini mempunyai dampak signifikan ter-
hadap penjualan dan aktifitas yang mana yang
perlu mendapat perhatian lebih agar tingkat
layanan menjadi maksimal.

3. METODE PENELITIAN

Populasi dan Ukuran Sample

Populasi penelitian adalah jumlah pelang-
gan PT. PLN Kota Banjarmasin. Jumlah po-
pulasinya di ambil data PLN kota Banjarmasin
tahun 2009. Jumlah pelanggan sebanyak
69.039 untuk Rayon Ahmad Yani, dan 73.226
untuk Rayon lambung Mangkurat. Menurut Ros-
co (1975) dalam Darmawan (2000:55), ukuran
sampel harus berada antara kisaran 30 sampai
500 sampel. Teknik pengambilan sampel dila-
kukan memakai metode sampel strata proporsi.
Perhitungan banyaknya jumlah sample yang



diambil disetiap rayon distribusi listrik pelanggan
kota Banjarmasin.

Teknik Pengumpulan Data
Beberapa cara pengumpulan data dilakukan
sehingga data satu dengan lainnya bisa saling
melengkapi. Dalam suatu penelitian, data me-
miliki kedudukan yang sangat penting karena
merupakan gambaran variabel yang diteliti dan
berfungsi sebagai alat pembuktian hipotesis
(aspek empiris). Jadi benar tidaknya data sa-
ngat menentukan hasil penelitian. Dalam pene-
litian yang bersifat deskriptif dan asosiatif ini,
data yang diperoleh berupa data kuantitatif.
Amirin (1986: 131-133) menjelaskan bahwa je-
nis data yang diperoleh dari penelitian seperti
ini merupakan data empirik atau data lapangan
dan berupa data ordinal.
Penelitian ini menggunakan beberapa teknik
pengumpulan data antara lain:
telaah dokumen; mengumpulkan data yang
relevan dan resmi, dan penelusuran doku-
men berisi data perusahaan, ketenagaker-
jaan,
penelitian lapangan; bertujuan untuk men-
dapatkan data primer mengenai masalah
yang diangkat peneliti, dilakukan dengan
berhubungan secara langsung dengan ob-
jek penelitian, melalui cara: angket / kuesi-
oner; yang merupakan teknik utama me-
ngumpulkan data primer dari responden pe-
langgan berisi daftar pertanyaan dengan 5
skala atau alternatif jawaban tentang per-
sepsi responden terhadap dimensi kualitas
pelayanan yang diharapkan maupun yang
dirasakan.

Metode Pengolahan dan Analisis Data
Pengolahan data melalui tahapan-tahapan:
pengumpulan data, penyiapan data termasuk
data editing dengan mencermati setiap jawaban
kuesioner. Sebelum menganalisis data yang
diharapkan akurat, terlebih dahulu dilakukan uiji
validitas dan reliabilitas terhadap butir-butir kue-
sioner. Penguijian validitas dan reliabilitas butir-
butir kuesioner menggunakan program SPSS.

Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui
sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur
apa yang seharusnya diukur. Uji validitas, me-
nurut Supranto (1997: 70-74) dan Sarwono
(2006 : 218-220) termasuk validitas terkait de-
ngan isi (content validity), terkait dengan kriteria
(criterion validity) dan terkait konstrak (construct
validity). Validitas terkait dengan isi berkenaan
dengan meneliti butir-butir skala yang dimak-
sudkan untuk mempunyai suatu himpunan (set)
butir-butir yang mewakili keseluruhan isi (uni-
verse of content). Validitas terkait dengan krite-
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ria berkenaan dengan penelitian hubungan sis-
tematis (seperti koefisien korelasi) antara skor
pada skala tertentu dan skor lainnya yang harus
diprediksikan. Validitas yang terkait dengan
konstrak berkenaan dengan tingkatan dimana
skala mencerminkan dan berperan sebagai
konsep yang sedang diukur. Lupiyoadi (2001 :
201-202) menjelaskan bahwa validitas dalam
penelitian seperti ini terkait dengan validitas
konstrak (construct validity) yang mengarah pa-
da pertanyaan apa sebenarnya yang diukur
oleh alat ukur yang ada. Artinya berkaitan de-
ngan pengertian, kegunaan, dan asosiasi va-
riabel terukur atau teramati dengan sebuah va-
riabel tidak terukur yang menjadi sasaran
utama.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dimaksudkan untuk
meunjukkan sejauh mana suatu hasil pengu-
kuran relatif konsisten apabila diukur terhadap
aspek yang sama pada alat ukur yang sama
atau disebut juga dengan internal consistency
reliability. Uji reliabilitas menggunakan Alpha
Cronbach, dimana koefisiennya merupakan ko-
efisien reliabilitas yang paling umum digunakan
karena koefisien ini menggambarkan variasi
dari butir kuesioner. Jika hasil uji menunjukkan
nilai korelasi 20,8 maka instrumen dinyatakan
reliabel. Koefisien Alpha Cronbach sendiri dapat
dilihat pada tampilan SPSS.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Populasi penelitian ini adalah pelanggan
PT. PLN kota Banjarmasin, dengan jumlah
sebanyak 100 sempel. Data di dapat dengan
penyebaran naskah kuesioner yang dilakukan
di beberapa tempat seperti tempat pembayaran
rekening listrik dan bebarapa lokasi perumahan
penduduk. Data kuesioner merupakan data
yang sangat penting dikarenakan merupakan
data langsung dari serponden yang akan diolah
guna menghasilkan analisa yang di harapkan
pada penelitian ini. Ada bebrapa tahap yang
harus dilakukan dalam proses data input res-
ponden, sehingga dapat memberikan output
yang dapat di pertanggaung jawabkan.

Uji validitas dan reliabilitas butir kuesioner

Berdasarkan data butir-butir kuesioner de-
ngan 19 butir pernyataan tingkat kepuasan pe-
langgan atas layanan jasa yang telah diberikan
tabel 3. yang diisi oleh 40 responden dilakukan
uji validitas dan reliabilitas butir-butir kuesioner.
Hasil uji validitas dan reliabilitas ditunjukkan
dalam tabel-tabel berikut.

Tabel di bawah memperlihatkan bahwa nilai
Cronbach Alpha bernilai di atas 0,80. Nilai
Cronbach Alpha setiap butir kuesioner (kolom
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Cronbach's Alpha if Item Deleted) menunjukkan
bahwa semua butir mempunyai nilai Cronbach
Alpha di atas 0,80. Sama dengan atau diatas
0,8 maka butir kuesioner dikatakan reliabel
(handal). Berarti seluruh butir kuesioner relia-
bel.

Tabel 3. Hasil uji validitas dan reliabilitas
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Kolom Corrected Item-Total Correlation pa-
da kedua tabel 3, memper-lihatkan semuanya
bernilai di atas 0,20 maka semua butir ku-
esioner dikatakan valid karena semua butir
mempunyai nilai di atas 0,20 seperti yang di-
tunjukkan pada kolom Corrected item Total
Correlation pada tabel 3. Dengan demikian
semua butir valid dan reliabel sehingga layak
dilakukan analisis selanjutnya pada semua butir
kuesioner tersebut.

Analisa data secara gabungan

Tabel Model Summary untuk menentukan
pengaruh dimensi layanan jasa terhadap kepu-
asan pelanggan.

Tabel 4. Model Summary

Model Sammary®
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Besarnya angka R square (r<) adalah
0,709. Angka tersebut dapat di gunakan untuk
melihat besarnya pengaruh dimensi jasa layan-
an terhadap kepuasan pelanggan dengan cara
menghitung Koefisien Determinan (KD)

KD =r* x 100%
K} =0,709 x 10050
KD =70,9%

Angka tersebut mempunyai maksud bahwa
pengaruh dimensi layanan jasa terhadap kepu-
asan pelanggan secara gabungan adalah
70,9%. Adapun sisanya sebesar 29.1% yang
dipengaruhi oleh faktor lain. Dengan kata lain,
variabel kepuasan yang dapat diterangkan de-
ngan menggunakan variabel tangibles, relia-
bility, accurance, responsiveness, emphaty
adalah sebesar 70,9%, sedangkan pengaruh

sebesar 29.1% disebabkan oleh variabel vari-
abel lain diluar model ini.

Tabel Model Anova untuk menentukan hu-
bungan linier antara dimensi layanan jasa ter-
hadap kepuasan pelanggan

Tabel 5. Model Anova
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Hipotesisnya berbunyi sebagai berikut :

HO : Tidak ada hubungan linier antara va-
riabel Bukti langsung /tangibles, Ke-
handalan / reliability, Jaminan / accu-
rance, daya tanggap / responsive-
ness, empati / emphaty terhadap ke-
puasan pelanggan

H1: Ada hubungan linier antara variabel
Bukti langsung /tangibles, Kehandalan
/ reliability, Jaminan / accurance, daya
tanggap / responsiveness, empati /
emphaty terhadap kepuasan pelang-
gan

Dengan menggunakan perbandingan be-
sarnya angka F penelitian dengan F table.

Taraf signifikan 5% dan Drajat Kebebasan (DK)

dengan dengan ketentuan numerator : jumlah

variable — 1 atau 6 — 1 = 5, dan denumerator :
jumlah kasus — 4 atau 100 — 4 = 96. Dengan
ketentuan tersebut diperoleh angka F table

sebesar 2,17

Menentukan kriteria uji hipotesis sebagai
berikut :

Jika F penelitian > F table maka HO di tolak dan

H1 diterima

Jika F penelitian < F table maka HO diterima

dan H1 ditolak

Hasil perhitungan didapatkan angka F pe-
nelitian sebesar 45,801 > F table 2,17 sehingga

HO ditolak dan H1 diterima. Artinya ada hu-

bungan linier antara variabel Bukti langsung /

tangibles, Kehandalan / reliability, Jaminan / ac-
curance, daya tanggap / responsiveness, em-
pati / emphaty terhadap kepuasan pelanggan.

Dengan demikian data kuesioner yang diolah

menggunakan metode regresi sudah layak atau

benar. Kesimpulannya ialah variabel Bukti lang-
sung /tangible, Kehandalan / reliability, Jaminan

/ accurance, daya tanggap / responsivenees,

empati / emphaty secara gabungan mempenga-

ruhi kepuasan pelanggan.



Analisa data secara terpisah / parsial

Untuk melihat besarnya pengaruh variabel
Bukti langsung /tangibles, Kehandalan / relia-
bility, Jaminan / accurance, daya tanggap / res-
ponsiveness, empati / emphaty terhadap ke-
puasan pelanggan secara terpisah / parsial de-
ngan uji T, sedangkan untuk melihat besarnya
pengaruh digunakan angka Beta atau stan-
dardized coefficient di bawah ini :

Tabel 6. Standardized Coefficient
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Analisa data secara metode Korelasi

Untuk melihat besarnya hubungan korelasi
variabel Bukti langsung /tangibles, Kehandalan /
reliability, Jaminan / accurance, daya tanggap /
responsiveness, empati / emphaty terhadap ke-
puasan pelanggan menggunakan penafsiran
Kriteria sebagai berikut :

0-0,25 :Korelasi sangat lemah
(dianggap tidak ada)

- >0,25-0,5 : Korelasi cukup

- >0,5-0,75 : Korelasi kuat

- >0,75—-1 : Korelasi sangat kuat

Tabel 7. Korelasi untuk Menentukan Hubungan
Korelasi antara Dimensi Layanan Jasa
terhadap Kepuasan Pelanggan
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5. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan data dan analisa yang telah
ditemukan sebelumnya, maka dapat ditarik ke-
simpulan sebagai berikut :
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1. Dimensi kualitas layanan jasa secara ber-
sama maupun parsial ada yang memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan
pelanggan

2. Dimensi empati / emphaty memiliki penga-
ruh yang paling besar dan signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan baik secara par-
sial maupun secara bersama. Sementara
dimensi jaminan / assurance juga memiliki
pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan baik secara parsial maupun se-
cara bersama

3. Untuk nilai korelasi dari semua dimensi kua-
litas layanan jasa terhadap kepuasan pe-
langgan memiliki hubungan yang cukup ku-
at dan searah, yang artinya semakin tinggi
nilai korelasi maka semakin tinggi juga nilai
kepuasan pelanggan yang dapat dirasakan
oleh pelanggan.

4. Dari hasil kuesioner terdapat data hasil ki-
nerja PT. PLN (persero) Kota Banjarmasin
yang cukup baik. Ini terbukti dari banyaknya
nilai yang menunjukan nilai baik atau cukup
baik dari butir-butir kuesioner yang mewakili
daripada dimensi kualitas layanan jasa itu
yang telah diberikan kepada pelanggan de-
ngan baik.

Saran
Dari hasil kesimpulan maka dalam upaya

meningkatkan kualitas layanan jasa untuk men-

capai kepuasan pelanggan PT.PLN (persero)

Banjarmasin, Beberapa hal yang dapat penulis

sarankan sebagai berikut :

1. Dalam upaya meningkatkan kualitas jasa
layanan , PT.PLN wilayah kota Banjarmasin
hendaknya dapat meningkatkan pengem-
bangan teknologi baik pada unit produksi
yang dimiliki maupun pada seluruh system
jaringan yang tersebar untuk wilayah kota
Banjarmasin.

2. Peningkatan kinerja PT. PLN Kota Banjar-
masin, hendaknya memperhatikan potensi
sumber daya manusia yang di miliki dengan
menempatkan personel yang sesuai de-
ngan bidang keahliannya serta melaksa-
nakan fungsi kontrol yang terkoordinir dan
terpusat.

3. Dalam upaya meningkatkan produktivitas
PT. PLN wialayah Kota Banjarmasin hen-
daknya melakukan pembenahan, pening-
katan dan pengembangan infrastruktur baik
dari asfek teknis, administrasi maupun ke-
uangan. Bila perlu untuk percepatan pelak-
sanaan dapat dilakukan melalui kerjasama
kemitraan dengan pihak swasta, sehingga
apa yang menjadi tujuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat
terutama masyarakat Kota Banjarmasin da-
pat dengan segera terwujud.
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