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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi. Populasi
vang digunakan adalah semua pelanggan yang masih aktif menggunakan listrik pra bayar
hingga Desember 2016 di PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah sebanyak 29.621
pelanggan. Sampel yang diambil 155 pelanggan. Jenis data yang digunakan data primer dan
metode pengumpulan datanya kue@pner. Teknik analisis yang digunakan analisis jalur. Hasil
penclitian menunjukkan bahwa : 1. Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. 2. Kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. 3. Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 4.
Kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 5. Kepuasan
pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 6. Kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi. 7.
Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebagai mediasi

Kata kunci: Kualitas layanan, Kualitas Produk, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan
Pendahuluan

Energi listrik merupakan kebutuhan vang sangat vital dalam kehidupan
masyarakat. Mulai dari kegiatan industri, kegiatan komersial maupun dalam kehidupan schari-

hari rumah tangga listrik merupakan sumber energi vang sangat penting bagi kehidupan
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manusia. Kebutuhan listrik yang makin berkembang mejadi bagian tak terpisahkan dari
kebutuhan hidup masyarakat sehari-hari, seiring dengan pesatnya pembangunan di bidang
teknologi, industri dan informasi.

Diterbitkannya Undang-undang Nomor 30 Tahun 2009 tentang Ketenagalistrikan
untuk menggantikan UU Nomor 15 Tahun 1985 Tentang Ketenagalistrikan merupakan salah
satu upaya untuk meningkatkan peran Pemerintah Daerah dan masyarakat dalam
penyelenggaraan ketenagalistrikan, dikarenakan penyedia tenaga listrik merupakan kegiatan
padat modal dan teknologi, sejalan dengan prinsip otonomi daearah serta demokratisasi dalam
tatanan kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Negara dalam hal ini di wakili
oleh Badan Usaha Milik Negara yaitu PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) Persero.

Perusahaan Listrik Negara (PLN) Persero secara berkelanjutan terus melakukan
peningkatan pelayanan secara optimal, melalui peningkatan kemampuan dalam memahami
perubahan kepuasan pelanggan dan menciptakan keunggulan-keunggulan produk dengan
strategi pemasaran yang efektif juga efisien. Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006:176)
menyatakan bahwa yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Kepuasan merupakan suatu bukti dari bentuk
pelayanan (Tjptono, 2006:59). Salah satu inovasi yang dilakukan Perusahaan Listrik Negara
(PLN) adalah mengembangkan suatu produk layanan berbasis teknologi informasi yang biasa
disebut dengan Listrik Prabayar.

Penggunaan listrik dari tahun ke tahun terus meningkat tak terkecuali di Kota
Semarang pada Perusahaan Listrik Negara (PLN) Persero Rayon Semarang Tengah.
Peningkatan jumlah pelanggan listrik pra bayar tersebut juga masih banyak kendala karena
beberapa pelanggan menyatakan keluhannya.

Berdasarkan data, rata-rata peningkatan keluhan sebesar 3,97% dengan jumlah
terbanyak pada bulan Oktober 2016 wyaitu 2.235 keluhan. Dengan banyaknya keluhan
pelanggan vang tidak puas dapat berdampak pada loyalitas pelanggan yang menurun, schingga

dimungkinkan pelanggan akan beralih ke pembayaran listrik pascabayar.
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Loyalitas konsumen merupakan kesediaan konsumen untuk_menggunakan produk
perusahaan dalam jangka panjang (Lovelock. et al, 2010:76). Banyak faktor dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen. Menurut Rahyuda dan Atmaja (2011), Markoni (2011),
Suwarni dan Mayasari (2011), Awaluddin dan Setiawan (2012), Faizah, dkk (2013),
Hidajahningtyas, dkk (2013), Ikasari, dkk (2013). Normasari, dkk (2013), Rinala, dkk (2013),
Saputra (2013), Sawitri, dkk (2013). Basith, dkk (2014), Hidayat dan Firdaus (2014), Lenzun,
dkk (2014), Ismail (2014), Sondakh (2014), Handayani dan Soliha (2015), Manus dan
Lumanauw (2015), Munisih dan Soliha (2015), Pangandaheng (2015), Sulistiyanto dan Soliha
(2015). Suwandi. dkk (2015) serta Tombokan, dkk (2015), faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan
pelanggan. Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : bagaimana pengaruh
kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya terhadap
loyalitas pelanggan

Kajian Pustaka
Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah evaluasi pengamatan jangka panjang konsumen terhadap
penyerﬁn jasa suatu perusahaan (Lovelock dan Wright, 2007:96). Definisi kualitas layanan
adalah besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi
mereka (Laksana, 2008:88). Menurut Kotler dan Keller (2009:50). kualitas layanan adalah
suatu pernyataan tentang sikap terhadap perbandingan antara harapan dengan Kkinerja.
Sedangkan menurut Lovelock. et al (2010:154), kualitas layanan adalah sesuatu yang secara
konsisten memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Juga menurut Ratnasari dan Aksa
(2011:107), kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
konsumen atas pelayanan yang diterima/diperoleh.

Pada umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keywnan konsumen
tentang apa yang akan diterimanya apabila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk baik

barang maupun jasa. Sedangkan kinerja atau hasil yang diterima setelah mengkonsumsi
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produk vang dibeli. Untuk itu manajemen harus memiliki persepsi yang sama dengan
konsumen agar supaya diperoleh hasil yang melebihi atau paling tidak sama dengan harapan
konsumen (Laksana, 2008:96).

Kualitas Produk

Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau
keinginan konsumen (Cannon, dkk,2008:286). Definisi lain kualitas produk adalah
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan (Kotler dan Amstrong,2008:272).
Menurut Kotler dan Keller (2009:143), kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteristik
produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyataan atau tersirat.

Kualitas produk juga harus dapat ditentukan oleh cara konsumen memandang produk
tersebut. Dari suatu pandang pemasaran, k ualitas adalah kemampuan produk untuk
memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen. Definisi ini berfokus pada konsumen dan
bagaimana konsumen berpikir suatu produk akan memenuhi tujuan tertentu (Cannon.dkk,
2008:286).

Penyediaan produk yang tepat di saat, di tempat dan dengan cara yang diinginkan
konsumen merupakan suatu tantangan. Hal ini benar, entah produk tersebut merupakan jasa
utama, barang utama, atau seperti biasanya, perpaduan antara keduanya. Manajer pemasaran
harus memikirkan tentang keseluruhan produk. Produk yang disediakan serta memastikan
bahwa seluruh elemen telah selaras dan dapat bekerja bersama dalam strategi pemasaran.
Terkadang, suatu produk tidak cukup untuk memenuhi kebutuhan dari konsumen target. Oleh
karena itu, diperlukan adanya bauran dengan produk lainnya (Cannon, dkk, 2005:289).

Kepuaﬁ Pelangan
Kepuasan konsumen adalah reaksi emosional jangka pendek konsumen terhadap

kinerja jasa tertentu (Lovelock dan Wright,2007: 96). Definisi lain kepuasan konsumen adalah
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perbedaan antara harapan dan kinerja atau jasa yang dirasakan (Tjiptono,2008:24). Menurut
Kotler dan Keller (2009:138), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan

adap kinerja yang diharapkan. Menurut Laksana (2008:10). kepuasan konsumen adalah
keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk
vang dikonsumen. Juga menurut Daryanto (2013:9), kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan, dibandingkan

Konsumen mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan setelah

dengan harapan.

mengalami masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan konsumen terpenuhi atau
terlampaui. Hal ini karena kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca-pembelian
konsumen dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau
kesenangan. Konsumen yang marah atau tidak puas akan menimbulkan masalah karena dapat
berpindah ke perusahaan lain dan menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut (Lovelock
dan Wrjght,2007:102).

Puas tidaknya konsumen diketahui setelah melakukan pembelian, tergantung pada
kinerja tawaran dalam pemenuhan harapan pembeli. Jika kinerja berada di bawah harapan,
konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi

harapan, konsumen amat puas atau senang (Kotler dan Keller,2009: 139).

Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen merupakan keputusan konsumen untuk suka rela terus
berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jan waktu yang lama (Lovelock dan
Wright,2007:133). Menurut Lovelock. et al. (2010:76), loyalitas konsumen adalah kesediaan
konsumen untuk menggunakan produk perusahaan dalam jangka panjang. Juga menurut
Tjiptono (2011:485), loyalitas konsumen adalah pembelian ulang suatu merek secara

konsisten oleh konsumen.
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Loyalitas merupakan kesetiaan konsumen terhadap suatu produk atau merek tertentu.
Dalam konteks bisnis, loyalitas merupakan kesediaan konsumen untuk terus berlangganan
pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang
dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara ekslusif, dan dengan suka rela
merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-rekannya
(Lovelock dan Wright,2007: é’B).

Loyalitas konsumen akan berlanjut hanya sepanjang konsumen merasakan bahwa ia
menerima nilai yang lebih baik (termasuk kualitas yang lebih tinggi dalam kaitannya dengan
harga) dibandingkan dengan dapat diperoleh dengan beralih ke penyedia jasa lain. Jika
perusahaan pertama tersebut melakukan sesuatu yang mengecewakan konsumen atau jika
pesaing mulai menawarkan nilai yang jauh lebih baik, risikonya adalah bahwa konsumen
tersebut akan berpindah ke natek lain (Lovelock dan Wright,2007:134).

Loyalitas konsumen akan berlanjut hanya sepanjang konsumen merasakan bahwa ia
menerima nilai yang lebih baik (termasuk kualitas vang lebih tinggi dalam kaitannya dengan
harga) dibandingkan dengan dapat diperoleh dengan beralih ke penyedia jasa lain. Jika
perusahaan pertama tersebut melakukan sesuatu yang mengecewakan konsumen atau jika
pesaing mulai menawarkan nilai yang jauh lebih baik, risikonya adalah bahwa konsumen
tersebut akan berpindah ke merek lain (Lovelock dan Wright,2007:134).

Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas layanan merupakan pernyataan tentang sikap lerhadawerbandingan antara
harapan dengan kinerja (Kotler dan Keller, 2009:50). Kualitas layanan sangat tergantung dari
kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan, hal ini memberikan gambaﬁ bahwa
kualitas layanan meliputi pegawai yang memberikan layanan kepada pelanggan. Hubungan
internal antara pegawai dengan pclanggan akan memberikan pengaruh yang sangat kuat
terhadap persepsi kualitas layanan. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan pegawai sangat

mempengaruhi terhadap persepsi pelanggan dalam menilai kualitas layanan (Laksana,
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2008:95). Pelanggan ingin agar harapannya sama dengan layanan seperti apakah seharusnya
diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Harapan para pelanggan ini didasarkan pada
informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan
komunikasi eksternal (iklan dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya) (Ratnasari dan
Aksa, 2011:107). Konsumen akan merasakan bagaimana perusahaan memberikan kualitas
layanan yang terbaik. semakin tinggi kualitas layanannya. maka semakin puas konsumen.
Hasil penelitian Awalyudin dan Setiawan (2012), Faizah, dkk (2013), Hidajahningtyas, dkk
(2013), Normasari, dkk (2013), Rinala, dkk (2013), Saputra (2013), Sawitri, dkk (2013),
Basith, dkk (2014), Ismail (2014). Lenzun. dkk (2014). Sondakh (2014). Manus dan
Lumanauw (2015), Suwandi, dkk (2015) serta Tombokan, dkk (2015) yang menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan wuraian
tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah :

H; : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengalah Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk merupakan kemampugp produk untuk memuaskan kebutuhan atau
keinginan konsumen (Cannon, dkk.2008:286). Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat
relatif, yaitu tergantung pada pcrspcm' atau ciri-ciri yang digunakan untuk menentukan ciri-
ciri dan spesifikasi. Jika dianalisis lebih jauh, kualitas akan menguntungkan dalam jangka
panjang karena keuntungan eksternal yang diperoleh dari kepuasan konsumen dan keuntungan
internal yang diperoleh dari adanya perbaikan efisiensi produk (Ratnasari dan Aksa,
2011:104). Perusahaan yang memuaskan sebagian besar kebutuhan konsumennya sepanjang
waktu disebut perusahaan berkualitas, tetapi harus dibedakan antara kesesuaian kualitas, dan
kinerja (tingkat) kualitas (Kotler dan Keller,2009:143). Kualitas terdiri dari sejumlah
keistimewaan produk, yang memenuhi keinginan konsumen, dengan demikian memberikan
kepuasan atas penggunaan produk. Kualitas selalu berfokus pada konsumen. Produk dibuat
atau dihasilkan untuk memenuhi keinginan konsumen, sehingga suatu produk dapat dikatakan

berkualitas apabila sesuai dengan keinginan konsumen (Laksana,2008:89). Bila suatu produk
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sudah dapat memenuhi keinginan, maka konsumen akan puas. Hasil penelitian Suwarni dan
Mayasari (2011), Basith, dkk (2014) serta Ismail (2014) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, maka
hipotesis dalam penelitian ini adalah :

H; : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas layanan merupakan perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas
pelayanan yang diterima/diperoleh (Ratnasari dan Aksa, 2011:107). Pada umumnya harapan
konsumen merupakan perkiraan atau keyﬁnan konsumen tentang apa yang akan diterimanya
apabila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk baik barang maupun jasa. Sedangkan
kinerja atau hasil yang diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Untuk itu
manajemen harus memiliki persepsi yang sama dengan konsumen agar supaya diperoleh hasil
vang melebihi atau paling tidalhsama dengan harapan konsumen (Laksana, 2008:96).
Konsumen ingin agar harapannya sama dengan layanan seperti apakah seharusnya diberikan
oleh perusahaan kepada konsumen. Harapan para konsumen ini didasarkan pada informasi
dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi
cksternal (iklan dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya) (Ratnasari dan Aksa,
2011:107). Hasil penelitian Rinala, dkk (2013), Sawitri, dkk (2013)., Ismail (2014) serta
Suwandi, dkk (2015) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap lovalitas
konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :

H; : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk merupakan totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuam'% untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat
(Kotler dan Keller,2009:143). Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain
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merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran
seberapa jauh suatu produk mampu memﬁuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas yang telah
ditetapkan (Tjiptono.2006:59). Kualitas produk juga dapat ditentukan oleh cara konsumen
memandang produk tersebut. Dari suatu pandang pemasaran, kualitas adalah kemampuan
produk untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen. Definisi ini berfokus pada
konsumen dan bagaimana konsumen berpikir suatu produk akan memenuhi tujuan tertentu
(Cannon,dkk, 2008:286). Bila suatu produk sudah dapat memenuhi keinginan dan kepuasan
konsumen, maka konsumen akan loyal. Hasildenelitian Markoni (2011), Suwarni dan
Mayasari (2012) serta Ismail (2014) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen. Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :

H; : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
Hnelja (hasil) yang dirasakan, dibandingkan dengan harapan (Daryanto,2013:9). Konsumen
mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan setelah mengalami masing-masing
jasa sesuai dengan sejauh mana harapan konsumen terpenuhi atau terlampaui. Hal ini karena
kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca-pembelian konsumen dapat berupa
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Konsumen
vang marah atau tidak puas akan menimbulkan masalah karena dapat berpindah ke perusahaan
lain dan menyebarkan berita negatif dari mulut ke mulut (Lovelock dan Wright,2007:102). Hal
ini dapat mempengaruhi loyalitas konsumen yang berangkutan. Hasil penelitian Rahyuda dan
Atmaja (2011), Suwarni dan Mayasari (2011). Hidajahningtyas, dkk (2013), Normasari, dkk
(2013). Rinala, dkk (2013). Saputra (2013), Sawitri. dkk (2013). Hidayat dan Firdaus (2014),
wlail (2014), Sondakh (2014), Pangandaheng (2015) serta Suwandi, dkk (2015) menyatakan
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan uraian
tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :

Hs; : Kepuasan Konsumen berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan.
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aetode Penelitian
Populasi dan Pengambilan Sampel

Populasi penelitian ini adalah semua pelanggan yang masih aktif menggunakan listrik
pra bayar hingga Desember 2016 di PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah sebanyak
29.621 pelanggan.

Sampel penelitian ini adalah sebagian pelanggan yang masih aktif menggunakan listrik
pra bayar hingga Desember 2016 di PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah yang
berjumlah 155 pelanggan.

Jenis pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non acak yaitu teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono,2012:121). Sedangkan teknik
pengambilan sampel non acak tersebut menggunakan insidental sampling vyaitu teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, vaitu siapa saja yang secara kebetulan/incidental
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono,2012:122). Namun demikian,
pengambilan tersebut mempertimbangkan kriteria meliputi :

1. Pengguna Listrik Pra Bayar Rayon Semarang Tengah.

2. Konsumen yang berumur minimal 17 tahun berdasarkan KTP atau sudah menikah

karena dianggap mampu mengambil keputusan yang tepat dalam suatu tindakan.

3. Rumah sebagai tempat penempatan Listrik Pra Bayar milik sendiri.
Definisi Konsep dan Operasional Variabel

Definisi konsep dan operasional variabel dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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Tabel 1. Definisi Konsep dan Operasional Variabel

Variabel Definisi Konsep Definisi Operasional
Kualitas  Layanan | Kualitas layanan adalah suatu Keandalan
X)) pernyataan tentang sikap terhadap Jasa sesuai janji
perbandingan antara harapan dengan Penanganan handal
kinerja (Kotler dan Keller, 2009:50) Benar saat pertama
Tepat waktu
Bebas kesalahan
Pengetahuan

o e o

Daya Tanggap
Pemberitahuan
Layanan tepat
Bersedia membantu
Siap merespon

ae oe

Jaminan
. Menanamkan keyakinan
Pelanggan aman

Karyawan sopan

o ow

Empati
Perhatian pelanggan
Penuh perhatian
Kepentingan pelanggan
Memahami pelanggan
Jam bisnis nyaman

o pe oo

Wujud
Peralatan modern
Fasilitas menarik

Penampilan rapi
Tempat bersih

aoow

(Kotler dan Keller,2009: 52)
Kinerja
Fitur
Kehandalan
Mutu kerja
Daya tahan
Pelayanan
Keimndahan

Kualitas Produk | Kualitas produk adalah karakteristik
X5) produk atau jasa yang bergantung
pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan konsumen
yang dinyatakan atau diimplikasikan
(Kotler dan Amstrong,2008: 272)

mme e o

(Kotler dan Amstrong, 2008: 272)
Kepuasan Pelanggan | Kepuasan pelanggan adalah | a. Pelanggan  senang  melakukan
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D

perasaan konsumen, baik itu berupa
kesenangan atau kekecewaan yang
timbul dari membandingkan
penampilan sebuah produk
dihubungkan  dengan  harapan
konsumen atas produk tersebut
(Oliver 1980, Taylor and Beker
1994).

pembelian

b. Berdasarkan pengalaman, pelanggan
puas melakukan pembelian

¢. Produk sudah memenuhi harapan
pelanggan

d. Secara  keseluruhan, pelanggan
percaya bahwa Produk tidak
mengecewakan pelanggan

e. Pelanggan tidak complain terhadap
produk

(Kotler dan Keller,2009: 138)

Loyalitas Pelanggan
(Y2)

Loyalitas adalah komitmen vyang
dipegang kuat oleh pelanggan untuk
melakukan pembelian,
menggunakan produk dari
perusahaan dalam jangka panjang
(berulang-ulang),

merekomendasikan produk
usahaan tersebut kepada rekanya
meskipun ada pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi
merubah perilaku pelanggan (Oliver,
Richard L (1999). Lovelock C,
Wirtz J, Mussry J, (2010); Zeitahml,
Valarie A, Berry Leonard L;
Parasuraman, A, (1996); Gremler
and Brown (1996)

a. Pilihan pertama saat akan melakukan
pembelian dengan  harapan
memperoleh harga terendah

b. Pelanggan akan melakukan
pembelian terus menerus

¢. Pelanggan akan melakukan
pembelian di masa yang akan datang

d. Merekomendasikan kepada teman

e. Membicarakan hal-hal baik
mengenai produk

(Kotler dan Keller,2009:153-155)

Hasil Analisis Dan Pembahasan

Analisis Regresi

Hasil regresi citra merek dan per Hasil regresi kualitas layanan dan kualitas produk

terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel 2
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Tabel 2 Hasil Analisis Regresi

Adjusted Uji F Uji t Ketera-
R’ F Sig | B T Sig ngan

Persamaan I

Pengaruh Kualitas Layanan
dan Kualitas Produk terhadap | 0.865 494237 0,000

Kepuasan
Kualitas Layanan terhadap 0.471 | 5.833 | 0,000 | H1 diterima
Kepuasan
Kualitas Produk terhadap 0,477 5,193 | 0,000 | H2 diterima
Kepuasan

Persamaan 11

Pengaruh Kualitas Layanan, 0,898 [454.650| 0,000
Kualitas Produk, dan
Kepuasan terhadap Loyalitas

Kualitas Layanan terhadap 0,176 | 2,267 | 0,025 | H3 diterima
Kepuasan
Kualitas Produk terhadap 0,245 | 3,160 | 0,002 | H4 diterima
Kepuasan

Riepussanteiiadsg Logalitas 0,552 | 7.840 | 0.000 | H5 diterima

Sumber : data primer yang diolah 2017

Berdasarkan dari hasil regresi I maﬁu dapat dibuat persamaan regresi linear
berganda dari nilai standardized coefficients sebagai berikut :
Y, =0471 X, +0477 X,
Persamaan tersebut dapat diartikan sebagai berikut_;
a. Nilai koefisien kualitas layanan (b,) = 0.471. nilai positif yang didapat
memperlihatkan bahwa setiap ada peningkatan kualitas layanan maka akan

meningkatkan kepuasan pelanggan.
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b. Nilai koefisien kualitas produk (b,) = 0,477, nilai positif yang didapat

memperlihatkan bahwa setiap ada peningkatan kualitas produk maka akan

meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan dari hasil regresi 11 maka dapat dibuat persamaan regresi linear
berganda dari nilai sfandardized coefficients sebagai berikut.

Y;=0,176 X; + 0,245 X5+ 0.552 Y,

Persamaan tersebut dapat diﬁikan sebagai berikut :

a. Kualitas layanan (b)) = 0,176, nilai positif yvang didapat memperlihatkan bahwa
setiap ada peningkatan kualitas layanan maka akan meningkatkan loyvalitas
pelanggan.

b. Kualitas produk (b,) = 0,245, nilai positif yang didapat memperlihatkan bahwa
sectiap ada peningkatan kualitas produk maka akan meningkatkan lovalitas
pelanggan.

c. Kepuasan pelanggan (b;) = 0,552, nilai positif yang didapat memperlihatkan bahwa
sctiap ada peningkatan kepuasan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas

pelanggan.

Uji Efek Mediasi
Uji efek mediasi digunakan untuk membuktikan kepuasan pelanggan sebagai variabel

yang memediasi antara kualitas layanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Lovalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Sebagai Mediasi

Agar dapat membuktikan kepuasan pelanggan sebagai variabel yang memediasi antara
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan maka dilakukan analisa jalur. Dalam melakukan
analisis jalur menggunakan standardized coefficients untuk dilihat pengaruh langsung atau

tidak langsungnya. Adanya pengaruh secara tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas
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pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang lebih besar dibanding pengaruh langsung kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi
variabel mediasi (intervening). Agar dapat menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan maka dapat digambarkan seperti pada gambar
Perhitungan uji efek mediasi sebagai berikut :

a. Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,176.

b. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,471 dan pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,552, dengan demikian
pengaruh tidak langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebesar 0,471 x 0,552 = 0,260.

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan lebih besar dibanding pengaruh
langsung kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian maka
kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi antara kualitas layanan terhadap

loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan pelanggan
Sebagai Mediasi

Agar dapat membuktikan kepuasan pelanggan sebagai variabel yang memediasi antara
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan maka dilakukan analisa jalur. Dalam melakukan
analisis jalur menggunakan standardized coefficients untuk dilihat pengaruh langsung atau
tidak langsungnya. Adanya pengaruh secara tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan yang lebih besar dibanding pengaruh langsung kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi
variabel mediasi (intervening).
Perhitungan uji efek mediasi sebagai berikut :

a. Pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,245,
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b. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.477 dan pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.552, dengan demikian
pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebesar 0,477 x 0,552 = 0,263.

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan lebih besar dibanding pengaruh
langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian maka
kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi antara kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, dengan didapat hasil uji — t sebesar 5,833 dan sig. 0,000 < 0,05. Hal ini
dapat diartikan semakin baik kualitas layanan listrik pra bayar dari PT. PLN (Persero) Rayon
Semarang Tengah maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller
(2009:50), kualitas layanan adzml suatu pernyataan tentang sikap terhadap perbandingan
antara harapan dengan kinerja. Kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat
dikatakan bermutu. Apabila kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan
tidak bermutu. Sedangkan jika kenyataan sama dengan harapan, maka layanan tersebut
memuaskan (Ratnasari dan Aksa, 2011:107).

Berdasarkan dari hasil analisis deskriptif juga memperlihatkan adanya penilaian yang
cenderung agak setuju terhadap beberapa indikator dari dimensi kualitas layanan, terutama
yaitu pada dimensi keandalan mengenai karyawan PLN memberikan pelayanan dengan benar
saat pertama melayani pelanggan yang mendapatkan penilaian tertingg. Para karyawan tepat
mencatat nama pelanggan yang pertama kali pasang baru untuk listrik pra bayar dan juga
jumlah daya yvang digunakan. Penilaian agak setuju juga diberikan terhadap beberapa indikator

dimensi kualitas layanan, yaitu pada dimensi keandalan diberikan mengenai karyawan PLN
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handal dalam menangani masalah listrik pra bayar dan karyawan PLN memiliki pengetahuan
yvang luas tentang listrik pra bayar. Pada dimensi daya tanggap mengenai karyawan PLN
mampu memberikan pelayanan secara tepat dan karyvawan PLN bersedia membantu pelanggan
vang belum mengetahui tata cara berlangganan listrik pra bayar. Pada dimensi jaminan
diberikan mengenai pelanggan merasa aman berlangganan listrik pra bayar. Pada dimensi
empati diberikan terhadap karyawan PLN memperhatikan pelanggan secara penuh tanpa
membeda-bedakan dengan pelanggan lain dan karyawan PLN selalu mengutamakan
kepentingan pelanggan. Pada dimensi wujud diberikan terhadap peralatan yang digunakan
oleh PLN dalam melayani pelanggan listrik pra bayar modern, fasilitas vang disediakan oleh
PLN lengkap dan menarik, dan penampilan karyawan PLN rapi dan menarik.

Hasil penelitian yang didapat mendukung penelitian Awalyudin dan Setiawan (2012),
Faizah. dkk (2013), Hidajahningtyas. dkk (2013), Normasari, dkk (2013), Rinala, dkk (2013),
Saputra (2013). Sawitri. dkk (2013), Basith, dkk (2014), Ismail (2014), Lenzun. dkk (2014),
Sondakh (2014), Manus dan Lumanauw (2015), Suwandi, dkk (2015) serta Tombokan, dkk
(2015) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil uji hipotesis membuktikan bawa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, dengan didapat hasil uji — t sebesar 5,913 dan sig. 0,000 < 0,05. Hal ini
dapat diartikan semakin baik kualitas produk listrik pra bayar PTBPLN (Persero) Rayon
Semarang Tengah maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas produk adalah
kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan konsumen (Cannon,
dkk.2008:286). Produk yang mampu memberikan nilai manfaat sesuai kebutuhan konsumen
maka hal ini yang membuat konsumen puas mengkonsumsi produk tersebut.

Hasil analisis deskriptif memperlihatkan bahwa para pelanggan memberi penilaian
agak setuju terhadap kualitas produk, yang menunjukkan bahwa produk listrik pra bayar sudah
cukup baik didalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini didasari oleh beberapa hal

seperti pemakaian token telah sesuai dengan penggunaan listrik, yaitu penggunaan listrik
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sesuai dengan jumlah isi pulsa yang dibeli pelanggan. Kotak meter listrik pra bayar terdapat
lampu indicator yang dapat mengindikasikan bahwa kotak meter berjalan dengan baik dengan
menyalanya lampu indikator. Meteran listrik pra bayar telah sesuai dengan kegunaan yaitu
mampu menyalurkan listrik ke rumah pelanggan untuk menghidupkan berbagai peralatan
elektronik. Bentuk fisik kotak meter listrik pra bayar dapat bertahan lama, yaitu bahannya kuat
sehingga tidak mudah rusak dalam jangka waktu lama.

Hasil penelitian yang didapat mendukung penelitian Suwarni dan Mayasari (2011),
Basith, dkk (2014) serta Ismail (2014) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji hipﬁsis membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, dengan didapat hasil uji — t sebesar 2,267 dan sig. 0,025 < 0,05. Hal ini
dapat diartikan adanya kualitas layanan yang lebih baik dari listrik pra bayar di PT. PLN
(Persero) Rayon Semarang Tengah maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut
Ratnasari dan Aksa (2011:107), kualitas layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan yang diterima/diperoleh. Pelayanan yang
memenuhi harapan konsumen yaitu dapat memenuhi harapan konsumen maka akan membuat
konsumen akan terus menggunakan jasa yang ditawarkan.

Hasil analisis deskriptif memperlihatkan bahwa para pelanggan memberi penilaian
netral terhadap kualitas layanan, yang menunjukkan bahwa dari kinerja pelayanan yang
diperlihatkan oleh PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah dalam pemberian layanan
listrik pra bayar ada yang sudah sesuai keinginan dan kebutuhan tetapi ada juga yang belum
sesuai keinginan dan kebutuhan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari beberapa pertanyaan
netral terhadap indikator dari dimensi kualitas layanan, terutama yaitu pada indikator dimensi
keandalan mengenai karyawan PLN mampu melayani tepat waktu, yang mendapatkan
penilaian terendah dan terarah pada pernyataan netral. Hal ini menunjukkan bahwa terkadang

waktu pelayanan kurang sesuai dengan yang dijanjikan seperti beberapa pemasangan meteran
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baru atau meteran dari pelanggan yang berpindah ke sistem pra bayar mundur dari waktu yang
dijanjikan. Penilaian netral lainnya diberikan terhadap beberapa indikator dari dimensi
kualitas layanan. Pada indikator keandalan memberikan penilaian netral mengenai karyawan
PLN memberikan layanan seperti yang dijanjikan, dan karyawan PLN melakukan transaksi
tanpa melakukan kesalahan. Sementara untuk dimensi daya tanggap memberikan penilaian
netral mengenai karyawan PLN memberitahukan kepada pelanggan mengenai perubahan
pelayanan sewaktu-waktu kepada pelanggan listrik pra bayar, dan karyawan PLN siap
merespon pelanggan yang mengeluh tentang kelemahan listrik pra bayar. Pada dimensi
jaminan memberikan penilaian netral mengenai Karyawan PLN mampu menanamkan
keyakinan kepada pelanggan listrik pra bayar mengenai keuntungan berlangganan listrik pra
bayar dan karyvawan PLN bersikap ramah dan sopan kepada pelanggan. Pada dimensi empati
memberikan penilaian netral mengenai karyawan PLN memperhatikan setiap keluhan
pelanggan secara individu, Karyvawan PLN memahami pelanggan dengan scksama, dan
karyawan PLN melayani pelanggan tepat waktu sesuai jam pelayanan. Pada dimensi wujud
memberikan penilaian netral mengenai ruang pelayanan di PLN bersih.

Hasil penelitian yang didapat mendukung penelitian Rinala, dkk (2013), Sawitri, dkk
(2013), Ismail (2014)‘Erta Suwandi, dkk (2015) vang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji hipt&sis membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan, dengan didapat hasil uji — t sebesar 3,160 dan sig. 0,002 < 0,05. Hal ini
dapat diartikan semakin baik kualitas produk listrik pra bayar PT. PLN (Persero) Rayon
Semarang Tengah maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Kualitas produk adalah
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau diimplikasikan (Kotler dan Amstrong,2008:272).
Produk yang mampu memberi nilai manfaat sesuai kebutuhan konsumen maka akan membuat

konsumen akan terus mengkonsumsi produk yang sama.
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Hasil analisis deskriptif memperlihatkan bahwa para pelanggan memberi penilaian
agak setuju terhadap kualitas produk, yang menunjukkan bahwa dari produk listrik pra bayar
sudah cukup baik didalam memberikan nilai manfaat kepada pelanggan. Hal ini didasari oleh
beberapa hal seperti pemakaian token telah sesuai dengan penggunaan listrik, vaitu daya listrik
akan ferisi sesuai dengan jumlah daya listrik yang dibeli pelanggan secara pra bayar. Kotak
meter listrik pra bayar terdapat lampu indicator, yang menunjukkan bahwa apabila indikator
menyala menunjukkan bahwa meteran listrik berjalan dengan baik. Meteran listrik pra bayar
telah sesuai dengan kegunaan yaitu menyalurkan kebutuhan listrik kepada para pelanggan.
Bentuk fisik kotak meter listrik pra bayar dapat bertahan lama. yaitu bentuknya terkesan
kokoh sehingga tidak mudah rusak dalam jangka waktu lama.

Hasil penelitian yang didapat mendukung penelitian Markoni (2011), Suwarni dan
Mayasari (2012) serta Ismail (2014) vang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji hipotesis anbuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, dengan didapat hasil uji — t sebesar 7,840 dan sig. 0,000 < 0,05.
Hal ini dapat diartikan semakin meningkat kepuasan pelanggan didalam menggunakan listrik
pra bayar d'ﬁT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah maka akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Kepuasan konsumen adalah perbedaan antara harapan dan kinerja atau jasa yang
dirasakan (Tjiptono,2008:24). Produk atau jasa yang mampu memberi nilai kegunaan yang
memuaskan konsumen maka untuk mempertahankan kepuasan tersebut konsumen akan terus
menggunakan produk atau jasa yang sama.

Hasil analisis deskriptif memperlihatkan bahwa para pelanggan memberi penilaian
netral terhadap kepuasan, yang menunjukkan bahwa dari beberapa segi ada yang membuat
pelanggan merasa puas tetapi juga kurang puas didalam menggunakan produk listrik pra
bayar. Hal ini dapat dilihat dari penilaian netral mengenai puas berlangganan listrik pra bayar,

yaitu disisi lain puas karena karena dapat membeli pulsa sesuai kebutuhan tetapi terkadang
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pada saat proses input terjadi masalah (error) sehingga menghambat pelanggan untuk
mendapatkan listrik secara cepat. Penilaian netral juga diberikan mengenai secara keseluruhan,
listrik pra bayar tidak mengecewakan pelanggan, yaitu penyediaan listrik lancar seperti listrik
pasca bayar tetapi belum memberi jaminan tidak terjadi listrik sering padam yang dapat
mengganggu aktivitas pelanggan. Penilaian netral juga diberikan mengenai tidak pernah
mengklaim listrik pra bayar. Pelanggan tidak melakukan klaim apabila tidak ada permasalahan
tetapi apabila ada permasalahan seperti pulsa yang hilang padahal listrik belum terisi dan
sering terjadi pemadaman listrik maka akan mengajukan klaim. Sementara itu pelanggan
memberi penilaian agak setuju mengenai senang berlangganan listrik pra bayar. yaitu dapat
memilih jumlah pulsa yang digunakan sesuai kebutuhan dan harga yang sesuai kemampuan
untuk melakukan pembelian, serta terdapat banyak tempat untuk melakukan pembelian isi
ulang pulsa atau token listrik. Pelanggan juga menyatakan agak setuju mengenai produk listrik
pra bayar sudah memenuhi harapan pelanggan, yaitu memenuhi kebutuhan listrik yang dapat
diatur sendiri sesuai kebutuhan para pelanggan.

Hasil penelitian yang didapat mendukung penelitian Rahyuda dan Atmaja (2011),
Suwarni dan Mayasari (2011), Hidajahningtyas, dkk (2013), Normasari, dkk (2013), Rinala,
dkk (2013), Saputra (2013), Sawitri, dkk (2013), Hidayat dan Firdaus (2014), Ismail (2014),
Sondakh (2014), Pangandaheng (2015) serta Suwandi, dkk (2015) yvang menyatakan bahwa

kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Uji efek mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi variabel yang
memediasi antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan hasil ini dapat
diartikan bahwa adanya peningkatan kualitas layanan kartu pra bayar listrik dari PT. PLN.
(Persero) akan membuat pelanggan merasa puas. Dengan rasa puas karena kualitas layanan
vang baik kemudian berpengaruh pada peningkatan loyalitas didalam menggunakan kartu pra
bayar listrik dari PT. PLN. (Persero).
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Berdasarkan dari penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas layanan
masih perlu ditingkatkan terutama yaitu pelayanan yang lebih tepat waktu dimana sebaiknya
para karyawan PLN apabila ada komplain yang disampaikan pelanggan harus datang tepat
waktu, yaitu seandaianya menjanjikan ada karyawan datang dalam waktu satu jam maka
dalam waktu satu jam harus ada karyawan yang datang untuk menangani komplain pelanggan.
Hal lain lebih berhati-hati dalam menulis transaksi penggunaan meteran, dan aktif
menyampaikan perubahan kebijakan seperti perubahan tarif dan siap merespon setiap keluhan
dari pelanggan dan sering menjalin komunikasi untuk meyakinkan pelanggan tentang
keuntungan menggunakan kartu pra bayar listrik yang dapat mengontrol penggunaan listrik.
Para karyawan juga lebih ramah dan sopan dengan menggunakan tata bahasa yang baik ketika
berkomunikasi dengan pelanggan.

Karyawan juga memperhatikan setiap keluhan individu, yaitu ketika ada pelanggan
yvang menyampaikan keluhan maka harus ada segera yang merespon dengan mendatangi
tempat pelanggan. Sementara untuk pelayanan di kantor dapat dilakukan dengan pelayanan
yang konsisten sesuai jam pelayanan serta ruang pelayanan selalu dibersihkan agar terlihat
bersih. Dengan meningkatkan kualitas layanan yang lebih baik maka akan membuat pelanggan
puas dalam menggunakan jasa pelayanan listrik pra bayar dari PLN Semarang Tengah. Rasa
puas ini kemudian berdampak pada keinginan untuk terus menggunakan kartu listrik pra

bayar.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Uji efek mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi variabel yang
memediasi antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Dengan hasil ini dapat
diartikan bahwa adanya peningkatan kualitas produk kartu pra bayar listrik dari PT. PLN.
(Persero) akan membuat pelanggan merasa puas. Dengan kepuasan karena kualitas produk
vang baik kemudian berpengaruh pada peningkatan loyalitas didalam menggunakan kartu pra
bayar listrik dari PT. PLN. (Persero).
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Berdasarkan dari penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa nilai produk yang
diberikan masih ada yang perlu ditingkatkan seperti menggunakan gear yang lebih berkualitas
baik schingga tidak mudah rusak ketika memutar alat meter. Proses perbaikan juga sebaiknya
harus menyeluruh sehingga tidak mudah rusak lagi, dimana hal ini dapat mengganggu
kenyamanan pelanggan. Bentuk fisik kotak meter juga dapat lebih menarik seperti membuat
model yang terkesan ramping schingga menarik untuk dilihat. Dengan lebih meningkatkan
kualitas produk dari pelayanan pra bayar kartu listrik maka hal ini yang akan membuat
konsumen puas menggunakan kartu pra bayar listrik. Rasa puas ini kemudian berpengaruh

pada keinginan untuk loyal didalam menggunakan kartu listrik pra bayar.

Penutup
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya pada lovalitas pelanggan (studi pada kasus pada
pelanggan l'étrik pra bayar di PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah) dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :
Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas produk terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

= B R B R

Uji analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi
7. Uji analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi
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Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini tentu tidak terlepas dari adanya keterbatasan. Keterbatasan tersebut
diantaranya adalah sebagai berikut :

1. Ruang lingkup penelitian adalah pelanggan listrik prabayar PT. PLN (Persero) Rayon
Semarang Tengah sehingga tidak dapat digeneralisasikan ke ruang lingkup penelitian
lebih luas.

2. Penelitian ini membatasi pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap

loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi.

Implikasi Penelitian

Hasil penelitian yang dilakukan memberikan berbagai implikasi baik secara teroritis
maupun praktis.
Implikasi Teoritis

a. Hasil penelitian yang diperoleh dapat menambah teori mengenai pengaruh kualitas
layanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai mediasi.

b. Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian dengan menambah
variabel independen seperti harga vang diangkat oleh Suwandi, dkk (2015),
schingga dapat diketahui variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan.

Implikasi Manajerial

a. Kualitas layanan kartu pra bayar listrik perlu untuk ditingkatkan terutama pelayanan
yang lebih tepat waktu, yaitu para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Semarang
Tengah harus datang ke tempat pelanggan yang mengajukan komplain sesuai waktu
yang ditentukan, yaitu apabila menjanjikan waktu satu jam maka dalam waktu satu
jam harus ada karyawan vang datang ke tempat pelanggan schingga proses

penangan keluhan bisa diselesaikan secara lebih cepat. Dengan pelayanan tepat
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waktu maka hal ini yang akan membuat pelanggan akan terus menggunakan layanan
kartu pra bayar.

b. Kualitas produk kartu pra bayar listrik perlu untuk ditingkatkan  dengan
menggunakan kotak meteran yang tidak mudah rusak seperti gear yang lebih
berkualitas sehingga perputaran meteran tidak mengalami gangguan. Selain itu
apabila ada penanganan kerusakan harus dilakukan secara lebih detail yaitu melihat
satu per satu tingkat kerusakan untuk kemudian dilakukan perbaikan secara
menyeluruh, sehingga tidak lagi terjadi kerusakan pada jaringan listrik atau kotak
meter. Bentuk fisik kotak meter juga dapat dibuat lebih menarik seperti dibuat
dengan menggunakan kotak lebih kecil agar terlihat lebih simpel dan tidak
memakan tempat. Dengan peningkatan kualitas produk kartu pra bayar listrik maka
akan membuat pelanggan loyal didalam menggunakan kartu pra bayar listrik.

¢. Kepuasan pelanggan pengguna kartu pra bayar listrik juga perlu ditingkatkan yaitu
dengan pelayanan yang tidak mengecewakan seperti memperbaiki sistem pengisian
pulsa listrik agar tidak terjadi gangguan (error) yang membuat pelanggan akan
menunggu lebih lama untuk mendapatkan listrik yang dibutuhkan. Hal ini dapat
dilakukan dengan penambahan kapasitas server. Pelayanan yang diberikan juga
harus lebih baik agar menghindari klaim pelanggan seperti mengurangi seringnya
terjadinya pemadaman listrik dengan penambahan daya listrik. Dengan upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan maka mereka akan lebih loyal menggunakan

kartu pra bayar pulsa listrik.

Rekomendasi Penelitian Yang Akan Datang
Bagi peneliti mendatang peneliti merekomendasikan beberapa hal sebagai berikut :
1. Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian dengan menambah variabel
independen seperti kualitas pelayanan schingga dapat diketahui variabel lain yang

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen Toyota Innova.
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2. Menggunakan analisa Structural Equation Modelling (SEM) karena dapat digunakan
untuk melakukan pengujian hubungan yang lebih rumit seperti penggunaan variabel

intervening, dengan hanya satu tahapan proses sekaligus sehingga lebih praktis.
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