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Abstract

National Electric Power Company according to its commitment has to upgrade its service
quality to the society as the only company supplying electrical power where the custoner
satisfaction is become a very important matter. By maintaining the customer satisfaction
means to upgrade good image of the company and minimizing customer complains. This
study examined the impact four independent variables, ie quality of tools, easy use of tools,
acquiring access token and customer complaint response on customer satisfaction.

This research was conducted with a questionnaire to 95 APP PLN customer obtained by
using purposive sampling techniques. Then conducted an analysis of data obtained in the
form of quantitative and qualitative analysis. Quantitative analysis involves the validity and
reliability testing, test classic assumptions, multiple regression analysis, Goodness of Fit test
through regression coefficient (R2), F test and t test. Qualitative analysis is an interpretation
of the data obtained in this study and the results of data processing is carried out by giving a
description and explanation.

The data that have met the test of validity, reliability, and test the assumptions of classical .
These results indicate that all the independent variables tested are positive and significant
impact on customer  satisfaction through the F test and t test, whereas the number Adjusted
R Square of 0.858 indicates 85,8% of the variation in customer satisfaction which can be
explained by the fourth independent variable, where the remaining 14.2% is explained by
other factors outside of the study.

Keywords: quality of tools, easy use of tools, acquiring access token, customer complaint
response can affect customer satisfaction

PENDAHULUAN

Pada tahun 2009 PLN menciptakan inovasi
dengan menawarkan jenis layanan baru

bagi para pelanggannya, yaitu Layanan Listrik
Prabayar (LPB). Berbeda dengan jenis
layanan sebelumnya, dimana pelanggan PLN

mendapatkan layanan listrik paskabayar, yaitu
pelanggan menggunakan energi listrik dahulu
kemudian membayar pada bulan berikutnya
(sehingga setiap bulan PLN harus mencatat
meter, menghitung dan menerbitkan rekening
yang harus dibayar pelanggan, melakukan
penagihan kepada pelanggan yang terlambat
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atau tidak membayar, dan memutus aliran
listrik jika konsumen terlambat atau tidak
membayar rekaning listrik setelah waktu
tertentu). Layanan LPB merupakan pelayanan

Gambar 1.1
APP (Alat Pengukur dan Pembatas) Prabayar

PLN dalam menjual listrik dengan cara
pelanggan membayar di awal (seperti pulsa
prabayar yang akrab dikenal dikalangan
pengguna handphone).

Sumber: PT.PLN (Persero)

Layanan LPB ini diluncurkan pada
dasarnya untuk menjawab keluhan
masyarakat mengenai soal melonjaknya
pemakaian listrik, pembacaan meteran yang
tidak benar, kedatangan petugas pencatatan
meteran yang dianggap mengganggu, juga
soal pemadaman listrik akibat pelanggan telat
membayar. Dengan layanan LPB diharapkan
dapat mengatasi semua keluhan pelanggan
dan mengontrol sendiri pemakaian listriknya.
Sebab dengan menggunakan mekanisme

sistem listrik prabayar ini pelanggan
mengeluarkan uang/biaya lebih dulu untuk
membeli energi l istrik yang akan
dikonsumsinya. Besar energi yang dibeli oleh
pelanggan dimasukkan ke dalam APP (Alat
Pengukur dan Pembatas) Prabayar yang
terpasang di lokasi pelanggan melalui sistem
‘token’ (pulsa) atau Stroom. Jumlah energi
listrik (kWh) yang ditunjukkan dalam APP
ini tersebut dapat ditambah berapa saja dan
kapan saja sesuai kebutuhan dan keinginan
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Pelanggan, sehingga dengan sistem
prabayar ini pelanggan dapat lebih mudah
mengoptimalkan konsumsi listrik dengan
mengatur sendiri jadwal dan jumlah
pembelian listrik. Dengan menggunakan

Gambar 1.2
Contoh Token  / Voucher listrik

l istrik prabayar, pelanggan tidak lagi
berurusan dengan pencatatan meter yang
biasanya dilakukan setiap bulan, dan tidak
perlu terikat dengan jadwal pembayaran
listrik bulanan.

 Sumber: PT.PL(Persero)

Namun demikian dalam
operasionalisasi pelayanan sehari-hari
ternyata jenis layanan baru ini ternyata
menimbulkan ketidakpuasan masyarakat atau
pelanggan. Menurut data PLN Distribusi

Tabel 1.1
STATISTIK KELUHAN PELANGGAN TERHADAP LISTRIK PRABAYAR

PLN DISTRIBUSI JATENG-DIY Tahun 2010-2012

Jateng DIY tahun 2012 sejak dilounching
tahun 2010 keluhan terhadap produk prabayar
dari PLN ini cenderung mengalami
peningkatan. Hal ini dapat dilihat pada Tabel
1.1 berikut :

Semester Jumlah keluhan
semester I 2010 706
semester II 2010 808
semester  I 2011 824
semester II 2011 1.208
semester I 2012 1.708
semester II 2012 1.869
Sumber: Data PLN Distribusi Jateng DIY
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Gambar 1.3
KELUHAN PELANGGAN TERHADAP LISTRIK PRABAYAR

PLN DISTRIBUSI JATENG-DIY Tahun 2010-2012

Sumber: Data PLN Distribusi Jateng DIY 2012

Dalam Gambar 1.3 diatas
ditunjukkan bahwa kenaikan jumlah keluhan
yang signifikan terjadi sejak semester I
2011. Dari hasil wawancara awal (pra-
survei) dengan beberapa pengguna PLN

prabayar ada beberapa hal yang sering
dikeluhkan oleh pelanggan antara lain; akses
voucher, operasionalisasi sistem serta
harga. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 1.2
berikut :

Tabel 1.2
Daftar keluhan pelanggan prabayar 2012

Sumber: Data PLN Distribusi Jateng DIY 2012

No Kriteria Keluhan frekuensi 

1. Akses voucher (lewat ATM) Untuk mendapatkan voucher PLN harus antri di 
ATM

3

Di ATM butuh waktu 15 menit untuk 
mendapatkan kode voucher 

2

Kesulitan mendapatkan voucher karena jaringan 
ATM bank yang digunakan sedang mengalami 
gangguan 

7

2. Akses voucher (lewat loket) Loket pembelian token voucher listrik tutup pada 
hari Sabtu & Minggu

4

3. Operasionalisasi sistem Terpaksa harus mengecek jumlah kwh agar 
listrik tidak padam mendadak

9

4. Harga Lebih mahal dibanding pemakaian sistem 
sebelumnya (pasca bayar)

6
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RUMUSAN MASALAH

Menurut data PLN Distribusi Jateng
DIY tahun 2012 sejak dilounching tahun 2010
keluhan terhadap produk prabayar dari PLN
ini cenderung mengalami peningkatan. Ini
berarti bahwa tingkat kepuasan pelanggan
terhadap listrik prabayar PLN rendah. Oleh
karena itu penelitian ini hendak menjawab
masalah ketidakpuasan pelanggan listrik
prabayar PLN yang ditunjukkan dengan
meningkatnya komplain dari pelanggan
tentang produk prabayar PLN. Hal ini tentunya
memunculkan pertanyaan faktor apa saja
yang mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan listrik prabayar?

Penelitian mengenai faktor yang
menyebabkan kepuasan pelanggan
pelanggan listrik prabayar sebenarnya pernah
dilakukan. Akan tetapi penelitian mengenai hal
ini menghasilkan temuan yang tidak seragam.
Penelitian seperti Zafar et al (2012)
menunjukkan bahwa penanganan terhadap
keluhan pelanggan berpengaruh secara positif
terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi
dalam penelitian metaanalisis yang dilakukan
oleh Orsingher et al (2009) terhadap 80
penelitian justru menunjukkan bahwa
kepuasan terhadap keluhan pelanggan tidak
signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan
dan kehendak untuk kembali mengkonsumsi
produk perusahaan. Penelitian ini hendak
meneliti faktor-faktor yang selama ini menjadi
point yang sering dikeluhkan masyarakat
pengguna produk listrik prabayar (seperti
kualitas alat, kemudahan dalam
operasionalisasi, akses perolehan token,
respon petugas terhadap keluhan pelanggan).
Dengan demikian dengan mengetahui
pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap
kepuasan pelanggan. Simpulan yang dicapai

dari penelitian ini dapat diharapkan menjadi
dasar pertimbangan dari solusi permasalahan
PLN selama ini.

Research question yang diangkat
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kualitas alat
terhadap kepuasan pelanggan?

2. Bagaimana pengaruh kemudahan
operasionalisasi alat terhadap
kepuasan pelanggan?

3. Bagaimana pengaruh akses
perolehan token terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Bagaimana respon pengaruh keluhan
pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan ?

5. Bagaimana pengaruh respon keluhan
pelanggan terhadap persepsi nilai?

6. Bagaimana pengaruh persepsi nilai
terhadap kepuasan pelanggan?

TUJUAN PENELITIAN

Tujuan penelitian ini antara lain adalah:
1. Menganalisis pengaruh kualitas alat

terhadap kepuasan pelanggan
2. Menganalisis pengaruh kemudahan

operasionalisasi alat terhadap
kepuasan pelanggan

3. Menganalisis pengaruh akses
perolehan token terhadap kepuasan
pelanggan

4. Menganalisis pengaruh respon
keluhan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan

5. Menganalisis respon keluhan
pelanggan terhadap persepsi nilai

6. Menganalisis persepsi nilai terhadap
kepuasan pelanggan
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MANFAAT PENELITIAN

Penelitian ini diharapkan berguna untuk :
1. Bahan masukan bagi manajemen

PT PLN guna meningkatkan kualitas

Kerangka Pemikiran Teoritis

pelayanannya kepada masyarakat.
2. Bahan masukan bagi kalangan

akademisi khususnya yang berkaitan
dengan pengembangan ilmu
manajemen pemasaran.

Definisi Operasional
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METODE PENELITIAN

Populasi Penelitian
Populasi adalah kelompok atau

kumpulan individu-individu atau obyek
penelitian yang memiliki standar-standar
tertentu dari ciri-ciri yang telah ditetapkan
sebelumnya. Berdasarkan kualitas dan ciri
tersebut, populasi dapat dipahami sebagai
sekelompok individu atau obyek pengamatan
yang minimal  memiliki satu persamaan
karakteristik (Cooper & Emory 1995).
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pelanggan PLN Prabayar yang ada dikota
Semarang yang berjumlah 2445.

Sampel Penelitian
    Sampel yaitu sebagian dari

populasi yang diteliti. Sedangkan sampling
yaitu cara pengumpulan data yang sifatnya
tidak menyeluruh, artinya tidak mencakup
seluruh obyek penelitian akan tetapi hanya
sebagian dari populasi saja, yaitu hanya
mencakup sampel yang diambil dari populasi
tersebut (Supranto, 2003). Sampel penelitian
ini adalah pelanggan PLN Prabayar yang ada
dikota Semarang.

Adapun teknik pengambilan sampel
menggunakan Metode pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling
yaitu pengambilan sampel yang disesuaikan
dengan tujuan dan syarat tertentu yang
ditetapkan berdasarkan tujuan dan masalah
penelitian (Nawawi, 1987). Sementara itu
kriteria yang digunakan untuk menentukan
sampel penelitian ini adalah :

Sudah menggunakan PLN Prabayar
selama lebih dari 1 tahun. Hal ini dilakukan
dengan pertimbangan bahwa selama kurun
waktu tersebut masyarakat sudah bisa menilai
kualitas dari produk (APP), tingkat
responsivitas petugas saat masyarakat
mendapatkan masalah..

Pelanggan PLN Prabayar yang pernah
mengalami masalah terkait dengan produk
prabayar PLN, baik yang pernah
menyampaikan keluhan maupun yang belum
sempat menyampaikan keluhan. Ini
didasarkan pada pertimbangan bahwa
penelitian ini hendak meneliti tingkat kepuasan
masyarakat konsumen PLN Prabayar
meskipun mereka pernah mengalami
masalah.
Pengambilan jumlah sampel menurut Rao



Pelanggan Produk

197Jurnal Sains Pemasaran Indonesia

(1996) dapat menggunakan rumus :

n =

n = 1,96
   4(0,05)2

n =  96
Dimana :
n =  Jumlah Sampel
Z =  1,96 dengan tingkat kepercayaan 95%
Moe =  Margin of Error, atau tingkat

kesalahan maksimum 10%.
Sampel yang digunakan dalam

penelitian ini dibulatkan menjadi sebanyak 100
orang pelanggan PLN Prabayar yang ada
dikota Semarang.

2

2
Z

4(moe)

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
Tujuan uji normalitas ini ialah untuk

menguji apakah dalam model regresi variabel
terikat dan variabel bebas, atau kedua variabel
tersebut mempunyai distribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki
distribusi data normal atau mendekati normal.
Untuk menguji normal atau tidaknya data
tersebut, dilakukan dengan cara melihat
Normal Probability Plot yang membandingkan
distribusi kumulatif dan distribusi normal.
Distribusi normal akan membentuk suatu garis
lurus diagonal dan ploting data akan
dibandingkan dengan garis diagonal. Jika
distribusi data normal, maka garis yang
menggambarkan data sesungguhnya akan
mengikuti garis diagonalnya.

Gambar 4.1
Hasil Scater plot Normalitas Data
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Dari Gambar 4.2 diatas ploting data
membentuk suatu garis lurus diagonal. Oleh
karena itu data terdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinearitas digunakan untuk

mengetahui apakah terjadi korelasi yang kuat
di antara variabel-variabel independen yang

diikutsertakan dalam pembentukan model.
Untuk mendeteksi apakah model regresi linier
mengalami multikolinearitas dapat diperiksa
menggunakan Variance Inflation Factor (VIF)
untuk masing-masing Variabel Independen,
yaitu jika suatu Variabel Independen
mempunyai nilai VIF < 10 berarti telah teradi
multikolinearitas.

Tabel 4.12
Hasil Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil pengolahan data
pada Tabel 4.12 tersebut di atas, untuk menguji
ada tidaknya Multikolinearitas pada model
regresi linier dapat dilakukan dengan dua cara,
yaitu dengan melihat nilai VIF masing-masing
variabel independen dan melihat nilai korelasi
antar variabel independen.

Dari hasil perhitungan tabel 4.12 uji
multikolinearitas menunjukkan bahwa semua
variabel independen memiliki nilai tolerance
lebih dari 0.1 (10%), artinya tidak ada korelasi
antar variabel bebas. Hasil perhitungan juga
menunjukkan bahwa semua variabel bebas

memiliki VIF kurang dari 10 (<10). Jadi dapat
disimpulkan bahwa tidak ada gejala
multikolinearitas dalam model regresi yang
digunakan.

 Uji Heterokedastisitas
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk

menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homokedastisitas dan jika berbeda disebut
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heterokedastisitas. Model regresi yang baik
adalah yang homokedastisitas atau tidak
terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 2011).
Pengujian heterokedastisitas dapat

Tabel 4.13
Hasil Uji Heterokedastisitas persamaan regresi pertama

dilakukan dengan Uji Glejser, hasil Uji
Glejser dapat dilihat dengan profitabilitas
(ROA) sebagai variabel dependen pada
tabel 4.13 berikut:

Hasil tampilan output pada tabel 4.13
di atas menunjukkan bahwa tidak ada satu
variabel independen secara statistik
berpengaruh terhadap variabel dependen yaitu
nilai Absolut Residual. Hal itu terlihat dari nilai
signifikan masing-masing variabel independen
yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa pada kelima variabel

independen tersebut tidak terjadi gejala
heterokedastisitas pada model regresi dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel
dependen.

Sedangkan hasil Uji Glejser pada
model regresi dengan persepsi nilai sebagai
variabel dependen dapat dilihat pada tabel
4.14 berikut:

Tabel 4.14
Hasil Uji Heterokedastisitas persamaan regresi kedua

Hasil tampilan output pada tabel 4.14
di atas menunjukkan bahwa variabel
independen secara statistik tidak berpengaruh
terhadap variabel dependen yaitu nilai Absolut

Residual. Hal itu terlihat dari nilai signifikan
variabel independen tersebut lebih besar dari
0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa pada variabel independen tersebut tidak
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terjadi gejala heterokedastisitas pada model
regresi dengan persepsi nilai sebagai variabel
dependen.

Pengujian Hipotesis

Uji Kelayakan Model (F-Test)
Uji F digunakan untuk mengetahui

kelayakan model, apakah pemodelan yang
dibangun memenuhi kriteria fit atau tidak.
Model regresi dikatakan fit apabila tingkat
probabilitas F statistik lebih kecil dari 0,05.
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai
F hitung pada model regresi dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel dependen seperti
disajikan pada tabel 4.15 berikut:

Tabel 4.15
Uji F persamaan regresi pertama

Berdasarkan hasil uji F seperti
disajikan pada tabel 4.15 di atas, diperoleh
nilai F hitung sebesar 114.982  serta nilai
probabilitas 0,000. Hasil perbandingan
menunjukkan bahwa nilai probabilitas (0,000)
< ± (0,05). Karena probabilitas jauh lebih kecil
dari 0,05, maka model regresi untuk
memprediksi kepuasan pelanggan atau dapat
dikatakan bahwa persepsi nilai, kemudahan

operasional alat, respon keluhan pelanggan,
akses perolehan token, dan kualitas alat
secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. dapat juga dikatakan
bahwa model regresi dalam penelitian ini
adalah baik atau layak.

Sementara itu uji F pada model regresi
dengan persepsi nilai sebagai variabel
dependen dapat dilihat pada Tabel 4.16 berikut:

Tabel 4.16
Hasil Uji F Persamaan regresi Kedua
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Berdasarkan hasil uji F pada tabel
4.16 di atas , diperoleh nilai F hitung sebesar
5,845 dengan probabilitas 0,018. Karena
probabilitas lebih kecil dar 0,05, maka model
regresi dapat digunakan untuk memprediksi
kepuasan pelanggan atau dapat dikatakan
bahwa respon keluhan pelanggan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap
persepsi nilai.

Uji Koefisien Determinasi (R2)
Koefisien determinasi (Adjusted R

Tabel 4.17
Hasil uji model regresi pertama

Square) digunakan untuk melihat kemampuan
variabel bebas dalam menerangkan variabel
terikat dan proporsi variasi dari variabel terikat
yang diterangkan oleh variasi dari variabel-
variabel bebasnya. Jika R2  yang diperoleh
dari hasil perhitungan menunjukkan semakin
besar (mendekati satu), maka dapat dikatakan
bahwa sumbangan dari variabel bebas
terhadap variasi  variabel terikat semakin
besar. Hal ini berarti model yang digunakan
semakin besar untuk menerangkan variabel
terikatnya.

Tabel di atas menunjukkan bahwa
besarnya Adjusted R square adalah 0.858
artinya bahwa variasi perubahan kepuasan
pelanggan (Y2) yang dipengaruhi oleh kualitas
alat (X1), kemudahan operasionalisasi alat (X2),
akses  perolehan token (X3) dan respon
keluhan pelanggan (X4) adalah sebesar 85,8
%, sedangkan sisanya sebesar 14,2 %

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian. Dengan
demikian model regresi dalam penelitian ini
adalah baik atau layak.

Sedangkan hasil uji koefisien
determinasi (R2) dengan persepsi nilai
sebagai variabel dependen dapat dilihat pada
tabel 4.18 berikut:

Tabel 4.18
Koefisien determinasi
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Untuk mengetahui besarnya nilai
koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai
R  Square yaitu sebesar 0,49  yang
menunjukkan bahwa respon keluhan
pelanggan dapat menjelaskan minat beli ulang
sebesar 4,9%, sedangkan sisanya 95,1%
dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Hasil Analisis Jalur (Path Analysis)
Metode analisis jalur (path analysis)

digunakan untuk menguji variabel intervening.
Analisis jalur merupakan perluasan dari regresi
linier berganda, atau analisis jalur adalah
penggunaan analisis regresi untuk menaksir
hubungan kausalitas antar variabel (model
casual) yang telah ditetapkan sebelumnya
berdasarkan teori (Ghozali, 2011).

Dalam penelitian ini menggunakan dua
model persamaan regresi. Persamaan regresi

Tabel 4.19
Hasil Uji Hipotesis

pertama digunakan untuk mengetahui
besarnya pengaruh persepsi nilai, kemudahan
operasional alat, respon keluhan pelanggan,
akses perolehan token, dan kualitas alat
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
persamaan regresi kedua digunakan untuk
mengetahui besarnya pengaruh respon
keluhan pelanggan terhadap persepsi nilai.
Kedua persamaan tersebut adalah sebagai
berikut:
   KP =    0,105X1  + 0,101X2  + 0,109X3 +
0,106X4 + 0,799Y1

   PN  =     0,243 X4

Hasil analisis dari persamaan regresi
yang pertama yaitu untuk mengetahui
pengaruh persepsi nilai, kemudahan
operasional alat, respon keluhan pelanggan,
akses perolehan token, dan kualitas alat
terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat
pada tabel 4.19 berikut ini:

Sedangkan hasil analisis dari
persamaan regresi yang kedua yaitu untuk

mengetahui pengaruh respon keluhan
pelanggan terhadap persepsi nilai dilihat pada
tabel 4.20 berikut:
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Tabel 4.20
Hasil uji model

Berdasarkan hasil pengujian yang
seperti tampak pada tabel 4.19 dan tabel 4.20
di atas, maka diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut:
KP =    0,105X1  + 0,101X2  + 0,109X3 +
0,106X4 + 0,799Y1

PN  =    0,243 X4

Dari tabel 4.19 dan persamaan regresi
yang pertama dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai variabel dependen, dapat dilihat
bahwa Kualitas Alat mempunyai pengaruh
positif terhadap Kepuasan Pelanggan dengan
koefisien regresi sebesar 0,105. Artinya bahwa
setiap peningkatan kualitas alat maka
kepuasan pelanggan Listrik Prabayar PLN
akan mengalami peningkatan juga. Hal yang
sama juga terjadi pada variabel kemudahan
operasionalisasi alat , mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
koefisien sebesar 0,101. Artinya setiap
peningkatan kemudahan operasionalisasi alat
maka kepuasan pelanggan Listrik Prabayar
PLN juga akan mengalami peningkatan.
Akses perolehan token juga memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dengan koefisien 0,109. Ini berarti
bahwa setiap peningkatan kemudahan dalam
akses perolehan token maka kepuasan
pelanggan Listrik Prabayar PLN akan juga
meningkat.  Respon keluhan pelanggan

mempunyai pengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan koefisien
regresi sebesar 0,106. Artinya bahwa setiap
peningkatan kecepatan dalam merespon
keluhan pelanggan maka kepuasan pelanggan
Listrik Prabayar PLN akan mengalami
peningkatan. Demikian juga yang terjadi pada
variabel persepsi nilai. Persepsi nilai
mempunyai pengaruh positif terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan koefisien
regresi sebesar 0,799. Artinya bahwa setiap
peningkatan persepsi nilai maka kepuasan
pelanggan Listrik Prabayar PLN akan
mengalami peningkatan juga.

Sedangkan dari tabel 4.20 dapat dilihat
bahwa respon keluhan pelanggan Listrik
Prabayar PLN mempunyai pengaruh positif
terhadap persepsi nilai 0,243. Hal ini dapat
diartikan bahwa respon keluhan pelanggan
Listrik Prabayar PLN mempunyai pengaruh
yang searah dengan persepsi nilai. Artinya
setiap ada peningkatan respon keluhan
pelanggan maka persepsi nilai juga akan
mengalami peningkatan.

Hasil output SPSS pada tabel 4.19
menunjukkan nilai standardized beta kualitas
alat pada persamaan (1) sebesar 0,105 dan
signifikan pada 0,018 yang berarti kualitas
alat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Nilai
koefisien Standardized beta kualitas alat 0,105
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merupakan nilai path atau jalur p1. Pada tabel
tersebut juga menunjukkan nilai standardized
beta kemudahan operasional alat pada
persamaan (1) sebesar 0,101 dan signifikan
pada 0,014 yang berarti kemudahan
operasional alat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Nilai koefisien standardized beta
kemudahan operasional alat 0,101 merupakan
nilai path atau jalur p2. Pada tabel tersebut
juga menunjukkan nilai standardized beta
akses perolehan token pada persamaan (1)
sebesar 0,109 dan signifikan pada 0,011 yang
berarti akses perolehan token mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Nilai koefisien
standardized beta akses perolehan token
0,109 merupakan nilai path atau jalur p3.
Pada tabel tersebut juga menunjukkan nilai
standardized beta respon keluhan pelanggan
pada persamaan (1) sebesar 0,106 dan
signifikan pada 0,011 yang berarti respon

keluhan pelanggan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Nilai koefisien standardized beta
respon keluhan pelanggan 0,106 merupakan
nilai path atau jalur p4. Pada tabel tersebut
juga menunjukkan standardized beta persepsi
nilai pada persamaan (1) sebesar 0,799 dan
signifikan pada 0,000 yang berarti persepsi
nilai mempengaruhi kepuasan pelanggan. Nilai
koefisien standardized beta persepsi nilai 0,799
merupakan nilai path atau jalur p6.

Sedangkan pada hasil output SPSS
pada tabel 4.20 menunjukkan bahwa nilai
standardized beta respon keluhan pelanggan
pada persamaan regresi (2) sebesar 0,243
dan signifikan pada 0,018 yang berarti respon
keluhan pelanggan mempengaruhi persepsi
nilai. Nilai koefisien standardized beta 0,243
merupakan nilai path atau jalur p5. Untuk lebih
jelasnya analisis jalur (path analysis) dapat
dilihat pada gambar 4.5 berikut ini:

Analisis Jalur (Path Analysis) pada Kerangka Pemikiran

Sumber: dikembangkan untuk penelitian ini
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Uji Hipotesis Penelitian
Untuk menguji hipotesis dalam

penelitian ini dilakukan uji statistik t yang
bertujuan mengetahui apakah variabel
independen secara parsial berpengaruh

Tabel 4.21
Tabel Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total Hubungan Antar Variabel

signifikan terhadap variabel dependen.
Untuk lebih jelasnya pengaruh

langsung dan tidak langsung antar variabel
dapat diringkas seperti pada tabel 4.21
berikut:

Hubungan antar variabel Koefisien

Pengaruh langsung Respon Keluhan Pelanggan – 0,106

Kepuasan Pelanggan

Pengaruh tidak langsung  Respon Keluhan Pelanggan – 0,194

Persepsi Nilai - Kepuasan Pelanggan

Total pengaruh  Respon Keluhan Pelanggan – 0,3

Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data sekunder yang diolah

1. Uji Hipotesis Kualitas Alat terhadap
Kepuasan Pelanggan
Hipotesis pertama yang diajukan
menyatakan bahwa kualitas alat
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
t yang dapat dilihat pada tabel 4.19,
diperoleh nilai t hitung sebesar 2,419 yang
lebih besar dari t tabel (2,419 > 1,648).
Dengan demikian kualitas alat
berpengaruh positif  terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan tabel tersebut
juga dapat terlihat bahwa nilai signifikan
untuk kualitas alat adalah 0,018 yang lebih
kecil dari ± (0,05). Hasil pengujian ini
menunjukkan bahwa kualitas alat Listrik
Prabayar PLN berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Atau dengan kata lain, semakin tinggi
kualitas alat maka kepuasan pelanggan
akan semakin tinggi.

2. Uji Hipotesis Kemudahan
Operasional Alat terhadap Kepuasan
Pelanggan
Hipotesis kedua yang diajukan
menyatakan bahwa kemudahan
operasional alat berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian t yang dapat
dilihat pada tabel 4.18, diperoleh nilai t
hitung sebesar 2,494 yang lebih besar
dari t tabel (2,494 > 1,648). Dengan
demikian kemudahan operasional alat
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berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan tabel tersebut
juga dapat terlihat bahwa nilai signifikan
untuk kemudahan operasional alat
adalah 0,014 yang lebih kecil dari ±
(0,05). Hasil pengujian ini menunjukkan
bahwa kemudahan operasional alat Listrik
Prabayar PLN berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Atau dengan kata lain, semakin tinggi
kemudahan operasional maka kepuasan
pelanggan akan semakin tinggi.

3. Uji Hipotesis Akses perolehan token
terhadap Kepuasan Pelanggan
Hipotesis ketiga yang diajukan
menyatakan bahwa akses perolehan
token berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
pengujian t yang dapat dilihat pada tabel
4.18, diperoleh nilai t hitung sebesar 2,587
yang lebih besar dari t tabel (2,587 >
1,648). Dengan demikian akses perolehan
token berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan tabel
tersebut juga dapat terlihat bahwa nilai
signifikan untuk akses perolehan token
adalah 0,011 yang lebih kecil dari ± (0,05).
Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa
akses perolehan token berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Atau dengan kata lain,
semakin tinggi akses perolehan token
maka kepuasan pelanggan akan semakin
tinggi.

4. Uji Hipotesis Respon keluhan
Pelanggan terhadap Kepuasan
Pelanggan
Hipotesis keempat yang diajukan

menyatakan bahwa respon keluhan
pelanggan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil
pengujian t yang dapat dilihat pada tabel
4.18, diperoleh nilai t hitung sebesar 2,613
yang lebih besar dari t tabel (2,613 >
1,648). Dengan demikian respon keluhan
pelanggan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan tabel
tersebut juga dapat terlihat bahwa nilai
signifikan untuk respon keluhan
pelanggan adalah 0,011 yang lebih kecil
dari ± (0,05). Hasil pengujian ini
menunjukkan bahwa respon keluhan
pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Atau dengan kata lain, semakin cepat
respon keluhan pelanggan maka
kepuasan pelanggan akan semakin
tinggi.

5. Uji Hipotesis Persepsi Nilai terhadap
Kepuasan Pelanggan
Hipotesis kelima yang diajukan
menyatakan bahwa presepsi nilai
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
t yang dapat dilihat pada tabel 4.18,
diperoleh nilai t hitung sebesar 18,816
yang lebih besar dari t tabel (18,816 >
1,648). Dengan demikian persepsi nilai
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan tabel tersebut
juga dapat terlihat bahwa nilai signifikan
untuk persepsi nilai adalah 0,000 yang
lebih kecil dari ± (0,05). Hasil pengujian
ini menunjukkan bahwa persepsi nilai
terhadap  Listrik Prabayar PLN
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Atau
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dengan kata lain, semakin tinggi persepsi
nilai maka kepuasan pelanggan akan
semakin tinggi.

6. Uji Hipotesis respon keluhan
pelanggan terhadap persepsi nilai
Hipotesis keenam yang diajukan
menyatakan bahwa respon keluhan
pelanggan berpengaruh positif terhadap
persepsi nilai. Berdasarkan hasil
pengujian t yang dapat dilihat pada tabel
4.18, diperoleh nilai t hitung sebesar 2,418
yang lebih besar dari t tabel (2,418 >
1,648). Dengan demikian respon keluhan
pelanggan berpengaruh positif terhadap

persepsi nilai. Berdasarkan tabel tersebut
juga dapat terlihat bahwa nilai signifikan
untuk persepsi nilai adalah 0,018 yang
lebih kecil dari ± (0,05). Hasil pengujian
ini menunjukkan bahwa respon keluhan
pelanggan Listrik Prabayar PLN
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap persepsi nilai. Atau dengan kata
lain, semakin cepat respon keluhan
pelanggan maka persepsi nilai akan
semakin tinggi.
Untuk lebih jelasnya hasil uji dari setiap
hipotesis akan disajikan secara ringkas
pada tabel 4.21 berikut ini:

Tabel 4.22
Ringkasan Hasil Uji Hipotesis Penelitian

*****
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