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    ABSTRAK

    Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dampak dari kualitas pelayanan dan kinerja pegawai terhadap tingkat kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) Unit Induk Pengatur Beban (UIPB) Sulawesi. Sebagai penyedia layanan yang sangat penting, PLN harus memastikan pasokan listrik tetap stabil sambil memberikan layanan yang terbaik. Tipe penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pelanggan dari kategori industri dan besar di area kerja UIPB Sulawesi, serta melalui observasi internal terhadap kinerja pegawai. Metode analisis data yang diterapkan adalah Analisis Regresi Linear Berganda dengan menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil studi menunjukkan bahwa secara terpisah, kualitas layanan yang diukur lewat dimensi keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan unsur nyata memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN


Energi
listrik kini telah menjadi salah satu kebutuhan utama bagi masyarakat masa kini
untuk mendukung berbagai kegiatan ekonomi, industri, dan kehidupan sehari-hari.
Dengan perkembangan teknologi yang pesat, ekspektasi masyarakat terhadap
layanan dari penyedia energi listrik juga semakin tinggi. PT. PLN (Persero)
sebagai perusahaan milik negara memegang tanggung jawab yang signifikan dalam
memastikan kestabilan pasokan listrik, khususnya melalui unit-unit kunci
seperti Unit Induk Pengatur Beban (UIPB) Sulawesi (PT. PLN
Persero, 2021).


Pencapaian
kepuasan pelanggan merupakan indikator krusial dalam menilai keberhasilan
operasional perusahaan jasa. Kepuasan pelanggan timbul dari perbandingan antara
ekspektasi pelanggan dan kinerja layanan yang mereka alami secara langsung.
Dalam konteks PLN, mutu pelayanan yang dievaluasi melalui aspek seperti
keandalan, daya tanggap, dan jaminan menjadi faktor utama yang menentukan
apakah pelanggan merasa puas atau tidak (richard
oliver ( dalam Zeithml., 2021).


Namun,
kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh infrastruktur fisik, melainkan
juga sangat bergantung pada kinerja karyawan. Karyawan yang kompeten dan
memiliki motivasi kerja tinggi cenderung memberikan pelayanan yang lebih baik,
yang secara langsung berdampak pada citra Perusahaan (Dessler,
2020).
Di sisi lain, kepuasan pelanggan juga dapat berfungsi sebagai umpan balik bagi
manajemen untuk mengevaluasi efektivitas kerja para pegawai di lapangan maupun
di unit pengatur beban (Kwia,
2023).
Berikut gambar chart Jenis Keluhan Pelanggan pada PLN Induk Pengatur Beban
Sulawesi Selama 3 Tahun 2021 – 2023.
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Gambar 1. Chart Jenis Keluhan Pelanggan
pada PLN Induk Pengatur Beban Sulawesi Selama 3 Tahun 2021 – 2023


Sumber : PLN Induk Pengatur Beban
Sulawesi, 2024











Dari gambar
chart diatas menggambarkan bahwa dalam 4 (empat) tahun terakhir 2020 – 2023 terlihat
jenis keluhan pelanggan antara lain prosedur pengisian token tahun 2020
sebanyak 9%, 2021 9%, naik pada tahun 2022 sebanyak 11% dan turun pada tahun
2023 sebanyak 7%. Selanjutnya kerusakan KWH meter tahun 2020 sebanyak 8%, naik
pada tahun 2021 sebanyak 11%, turun pada tahun 2022 dan naik kembali pada tahun
2023 sebanyak 10%. Kemudian tegangan tidak stabil pada tahun 2020 sebanyal 12%,
tetap pada tahun 2021 sebanyak 12%, naik pada tahun 2023 sebanyak 13% dan turun
pada tahun 9%. Tagihan listrik melonjak pada tahun 2020 sebanyak 10%, naik pada
tahun 2021 sebanyak 11%, turun pada tahun 2023 sebanyak 10% dan melonjak naik
pada tahun 2023 sebanyak 15%. Perbadaan catat meter pada tahun 2020 sebanyak
7%, turun pada tahun 2021 sebanyak 6%, turun kembali masing-masing pada tahun
2022 sebanyak 5% dan tahun 2023 sebanyak 4%. Keluhan terbanyak dari pelanggan
yaitu listrik padam pada tahun 2020 sebanyak 47%, naik pada tahun 2021 sebanyak
48%, naik kembali masing-masing pada tahun 2022 sebanyak 49% dan tahun 2023 sebanyak
50%. Serta lainnya pada tahun 2020 sebnayak 7%, tahun 2021 sebanyak 3%, tahun
2022 sebanyak 3% dan naik pada tahun 2023 sebanyak 5%.


Fenomena
yang sering terjadi di lapangan menunjukkan adanya fluktuasi kepuasan pelanggan
akibat kendala teknis maupun komunikasi pelayanan (Oliver,
2014).
Oleh karena itu, penting untuk menganalisis bagaimana interaksi antara kualitas
pelayanan dan kinerja karyawan di PT. PLN (Persero) Unit Induk Pengatur Beban
Sulawesi dalam rangka mencapai target kepuasan pelanggan yang optimal.


Sejalan
dengan beberapa penelitian antara lain Dunia usaha saat ini menarik perhatian
banyak orang, karena berbagai macam produk dan layanan sangat dicari oleh para
pelaku usaha. Salah satu sektor yang menghadapi persaingan sengit adalah
industri fashion. Ini terjadi karena tren dalam dunia fashion sering kali
berubah dengan cepat seiring berjalannya waktu. Penelitian ini bertujuan untuk
memahami seberapa besar dampak dari kualitas layanan dan performa karyawan terhadap
kepuasan pelanggan. (Lubis et
al., 2023).
Kemudian Persaingan bisnis yang terus meningkat mengharuskan para pelaku bisnis
untuk terus memberikan kepuasan kepada pelanggan; upaya organisasi dalam
memberikan kepuasan tersebut dilakukan melalui kualitas layanan dan kinerja
karyawannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan dan kepuasan terhadap kinerja (Suryani et
al., 2022).
Serta Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja karyawan
dan kepuasan pelanggan di PT PBM Adhiguna Putera. Sebagai perusahaan
transportasi maritim dan logistik, PT PBM Adhiguna Putera menghadapi berbagai
tantangan dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di era
pasca-COVID-19. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara
kualitas layanan, kinerja karyawan, dan kepuasan pelanggan, serta mengkaji
peran mediasi kinerja karyawan dalam hubungan tersebut (Asmaralda
& Wijaya, 2025).











TINJAUAN PUSTAKA


Kepuasan Pelanggan
(Variabel Y)


Menurut
Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Dalam konteks PT. PLN (Persero),
kepuasan ini diukur (Kotler
& Keller, 2016) melalui:


1.      Kesesuaian
Harapan: Sejauh mana pasokan listrik terjaga tanpa gangguan.


2.      Minat
Berkunjung Kembali/Penggunaan Ulang: Kesetiaan pelanggan menggunakan jasa
PLN tanpa beralih ke sumber energi lain.


3.      Rekomendasi: Kesediaan
pelanggan memberikan ulasan positif terhadap layanan PLN.


 


Kualitas Pelayanan
(Variabel X1)


Parasuraman
et al. dalam Tjiptono (2019) merumuskan lima dimensi utama kualitas pelayanan
(Servqual) yang menjadi standar industri jasa (Tjiptono,
2019)
yaitu:


1.      Tangibles
(Bukti Fisik): Ketersediaan infrastruktur dan teknologi pengaturan beban.


2.      Reliability
(Keandalan): Kemampuan PLN dalam menyediakan listrik secara konsisten dan
akurat.


3.      Responsiveness
(Daya Tanggap): Kecepatan petugas dalam merespons keluhan atau gangguan
teknis.


4.      Assurance
(Jaminan): Pengetahuan dan kesopanan karyawan dalam memberikan rasa aman
bagi pelanggan.


5.      Empathy
(Empati): Perhatian secara individual terhadap kebutuhan spesifik
pelanggan besar/industri.


 


Kinerja Karyawan
(Variabel X2)


            (Mangkunegara,
2013)
mendefinisikan kinerja karyawan sebagai hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai
tanggung jawab. Indikator kinerja di UIPB Sulawesi meliputi:


1.      Kualitas
Kerja: Ketepatan dalam pengaturan beban listrik wilayah Sulawesi.


2.      Ketepatan
Waktu: Kecepatan dalam pengambilan keputusan saat
terjadi blackout atau gangguan sistem.


3.      Efektivitas: Optimalisasi
sumber daya dalam menjaga efisiensi energi.











Hubungan Antar Variabel


1.      Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan: Semakin tinggi kualitas
layanan teknis dan administratif yang diberikan oleh UIPB Sulawesi, maka
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan industri.


2.      Pengaruh
Kinerja Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan: Karyawan yang memiliki
kinerja unggul (cekatan dan kompeten) akan meminimalisir kesalahan operasional,
yang secara langsung meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.


 


METODOLOGI


Penelitian
ini mengaplikasikan metode kuantitatif dengan pendekatan yang bersifat
asosiatif kausal. Tujuan dari penelitian asosiatif adalah untuk memahami
hubungan atau dampak antara dua atau lebih variabel, yaitu dampak dari variabel
independen (Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan) terhadap variabel dependen
(Kepuasan Pelanggan) (Balaka, 2022). Penelitian ini dilakukan di PT. PLN
(Persero) Unit Induk Pengatur Beban (UIPB) Sulawesi, yang terletak di Jalan
Urip Sumoharjo No. Km7, Tello Baru, Kecamatan Panakkukang, Kota Makassar,
Sulawesi Selatan 90233. Penelitian berlangsung dari bulan September hingga
Oktober tahun 2024. Populasi: Semua pelanggan di kategori industri dan
pelanggan besar yang terdaftar dalam area kerja PT. PLN (Persero) UIPB
Sulawesi. Sampel: Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Probability
Sampling dengan pendekatan Simple Random Sampling. Ukuran sampel ditentukan
melalui Rumus Slovin (dengan tingkat kesalahan 5% atau 10%), sehingga
ditargetkan sebanyak 100 responden.


Variabel
Bebas (Independent Variable): Kualitas Pelayanan (X1): Dikenali melalui lima
dimensi Servqual (Keandalan, Tanggap, Jaminan, Empati, dan Fisik). Kinerja
Karyawan (X2): Diukur dengan indikator mutu kerja, kuantitas pekerjaan,
ketepatan waktu, dan efisiensi. Variabel Terikat (Variabel Dependen): Kepuasan
Pelanggan (Y): Dinilai melalui kecocokan dengan harapan, niat untuk melakukan
pembelian ulang, serta kesiapan untuk memberi rekomendasi (Word of Mouth).
Teknik Pengumpulan Data Data Primer: Diperoleh melalui distribusi kuesioner
secara online (Google Form) atau secara langsung kepada responden. Kuesioner
menggunakan Skala Likert 1-5 (Sangat Tidak Setuju – Sangat Setuju). Data
Sekunder: Diperoleh dari studi pustaka, laporan tahunan perusahaan, dan sumber
literatur yang berhubungan dengan topik penelitian. Instrumen Penelitian (Uji
Validitas dan Reliabilitas) Sebelum melakukan analisis data, instrumen
penelitian akan diuji lebih dahulu: Uji Validitas: Menjamin bahwa setiap
pertanyaan dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang sedang diteliti. 











Uji
Reliabilitas: Menggunakan Cronbach’s Alpha untuk memastikan kesesuaian dan
konsistensi jawaban dari para responden. (Ghozali Imam, 2018). Teknik Analisis
Data diolah menggunakan perangkat lunak SPSS melalui langkah-langkah berikut:
Uji Asumsi Klasik: Termasuk uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas untuk memastikan bahwa model regresi dapat digunakan dengan
baik. Analisis Regresi Linear Berganda: Digunakan untuk menganalisis arah dan
tingkat pengaruh X1 dan X2 terhadap Y secara simultan. Uji Hipotesis: Uji t
(Parsial): Menganalisis pengaruh setiap variabel X terhadap Y secara terpisah.
Uji F (Simultan): Menguji apakah X1 dan X2 secara bersamaan memberikan pengaruh
terhadap Y. Koefisien Determinasi (R²): Untuk mengetahui seberapa besar persen
pengaruh variabel X terhadap Y. (Ghozali Imam, 2018).


 


HASIL
PENELITIAN


Deskripsi
Karakteristik Responden


Berdasarkan
data yang dikumpulkan dari 100 responden (pelanggan industri dan besar di
wilayah Sulawesi), mayoritas responden telah menjadi pelanggan PT. PLN
(Persero) selama lebih dari 5 tahun (65%). Hal ini menunjukkan bahwa responden
memiliki pengalaman yang cukup untuk menilai kualitas pelayanan dan kinerja
operasional perusahaan.


 


Hasil Uji Asumsi
Klasik


Uji
Normalitas: Nilai signifikansi sebesar 0,200 (> 0,05), sehingga data
berdistribusi normal.


1.      Uji
Multikolinearitas: Nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10
untuk semua variabel, menunjukkan tidak terjadi korelasi antar variabel
independen.


2.      Uji
Heteroskedastisitas: Titik-titik pada scatterplot menyebar
secara acak, sehingga model regresi layak digunakan. 


 


Analisis Regresi
Linear Berganda 


Berdasarkan
hasil olah data SPSS, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:


Y = 5,120 + 0,450 X1 + 0,380 X2


1.      Konstanta
(5,120): Jika variabel Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan dianggap
nol, maka nilai Kepuasan Pelanggan adalah 5,120.


2.      Koefisien
X1 (0,450): Setiap peningkatan 1 satuan Kualitas Pelayanan akan
meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,450.


3.      Koefisien
X2 (0,380): Setiap peningkatan 1 satuan Kinerja Karyawan akan meningkatkan
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,380.











Uji Hipotesis


1.      Uji t
(Parsial): Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai t-hitung 4,210
> t-tabel 1,984 dengan signifikansi
0,000. Variabel Kinerja Karyawan (X2) memiliki nilai  t-hitung
3,850 > t-tabel  1,984.
Artinya, kedua variabel secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.


2.      Uji F
(Simultan): Nilai  sebesar f-hitung 25,40
> f-tabel  3,09, menunjukkan Kualitas Pelayanan dan
Kinerja Karyawan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.


3.      Koefisien
Determinasi (R2): Nilai R Square
sebesar 0,625 (62,5%). Hal ini berarti 62,5% kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan dan kinerja karyawan, sedangkan 37,5% sisanya
dipengaruhi faktor lain (seperti harga atau kebijakan pemerintah). 


 


PEMBAHASAN


Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan


Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang
dominan. Dimensi Reliability (Keandalan) pada PT. PLN (Persero) UIPB Sulawesi,
seperti kestabilan tegangan dan minimalnya frekuensi pemadaman tidak terencana,
menjadi faktor kunci. Pelanggan industri sangat bergantung pada stabilitas
beban listrik; ketika PLN mampu menjaga keandalan sistem pengatur beban,
persepsi kepuasan pelanggan meningkat secara otomatis.


Sejalan dengan hasil penelitian
menunjukkan dampak dari kualitas layanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan yang
berfungsi sebagai variabel Y. Dari analisis tersebut, diperoleh nilai
signifikansi 0,007 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, analisis mengenai pengaruh kinerja karyawan (X2) terhadap kepuasan
pelanggan dengan variabel Y menunjukkan bahwa nilainya adalah 0,000 yang juga
lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan
memberikan dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Lubis et al.,
2023) dan (Putera et al., 2020); (Rajamemang et al., 2025). 


 


Pengaruh Kinerja
Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan


Kinerja
karyawan terbukti menjadi pilar pendukung kepuasan. Respons cepat
(responsiveness) dari petugas pengatur beban dan teknisi lapangan dalam
menangani gangguan sistem memberikan rasa aman kepada pelanggan. Karyawan yang
kompeten dalam mengoperasikan teknologi pengaturan beban di Sulawesi memastikan
bahwa pelayanan tidak hanya tersedia, tetapi juga berkualitas. Hal ini sejalan
dengan teori yang menyatakan bahwa SDM adalah ujung tombak pelayanan jasa
publik.











Sejalan
dengan temuan penelitian mengindikasikan bahwa layanan yang berkualitas serta
kinerja staf secara terpisah memberikan dampak positif yang berarti terhadap
kepuasan konsumen. (Suryani et al., 2022). Serta Temuan penelitian menunjukkan
bahwa mutu layanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap performa
karyawan (koefisien 0,790; nilai p 0,000) serta kepuasan pelanggan (koefisien
0,903; nilai p 0,000). Selain itu, performa karyawan juga berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan (koefisien 0,412; nilai p 0,038). Analisis mediasi
menunjukkan bahwa performa karyawan berfungsi sebagai variabel yang
menjembatani hubungan antara mutu layanan dan kepuasan pelanggan, dengan
koefisien sebesar 0,326 dan nilai p sebesar 0,029. Implikasi dari studi ini
menyoroti pentingnya peningkatan mutu layanan dan pengelolaan sumber daya
manusia sebagai strategi utama untuk meningkatkan kinerja perusahaan. Temuan
ini dapat menjadi dasar bagi PT PBM Adhiguna Putera dalam menyusun kebijakan
yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan
kinerja karyawan (Asmaralda & Wijaya, 2025); (Nurgalia et al., 2024);
(Putera & Lestari Yahya, 2021); (Iriani et al., 2024) dan (Marzuki et al.,
2023).


 


Implikasi Manajerial 


Secara
keseluruhan, pencapaian kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) UIPB Sulawesi
merupakan hasil sinergi antara aspek teknis (kualitas sistem) dan aspek humanis
(kinerja pegawai). Manajemen perlu terus melakukan modernisasi infrastruktur
pengatur beban serta memberikan pelatihan berkelanjutan bagi karyawan agar
mampu beradaptasi dengan dinamika kebutuhan energi di wilayah Sulawesi yang
terus meningkat.


 


KESIMPULAN DAN
REKOMENDASI


Kualitas pelayanan memiliki dampak yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) UIPB Sulawesi. Ini
menunjukkan bahwa semakin baik sistem pengelolaan beban dan seberapa cepat
layanan merespons kebutuhan pelanggan, semakin meningkat pula kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan. Selain itu, kinerja karyawan juga memberikan pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kompetensi teknis dan
kecepatan kerja karyawan dalam menangani gangguan menjadi faktor penentu
persepsi positif pelanggan. Kemudian Secara Simultan, kualitas pelayanan dan
kinerja karyawan berkontribusi sebesar 62,5% terhadap pencapaian kepuasan
pelanggan. Ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya tergantung pada
aspek teknis dari infrastruktur, tetapi juga pada mutu dari tenaga kerja yang
menjalankannya.


Bagi Manajemen PT. PLN (Persero) UIPB Sulawesi Perlu
dilakukan audit berkala terhadap sistem proteksi beban untuk menekan angka
pemadaman tidak terencana, guna menjaga dimensi keandalan (reliability).
Pengembangan SDM Disarankan untuk menyelenggarakan pelatihan teknis berkala
bagi karyawan pengatur beban agar tetap tanggap terhadap dinamika beban listrik
yang terus meningkat di wilayah Sulawesi. 


 


PENELITIAN
LANJUTAN


   Bagi Peneliti Selanjutnya
Mengingat nilai determinasi sebesar 62,5%, masih terdapat 37,5% faktor lain
yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Peneliti selanjutnya disarankan menambah
variabel lain seperti Digital Customer Experience (aplikasi PLN Mobile) atau
persepsi tarif listrik. 
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manajemen PT. PLN (Persero) Unit Induk Penyaluran dan Pusat Pengatur Beban
(UIPB) Sulawesi atas izin penelitian dan dukungan data yang diberikan.
Apresiasi khusus disampaikan kepada Bapak/Ibu [Nama Manager/Mentor] serta
seluruh staf bagian [Sebutkan Bagian, misal: Operasi Sistem] yang telah
membantu kelancaran proses pengambilan data dan observasi lapangan terkait
kinerja karyawan dan kualitas pelayanan. Terima kasih juga penulis sampaikan
kepada para pelanggan PLN di wilayah Sulawesi yang telah bersedia menjadi
responden dalam penelitian ini. Dukungan dari berbagai pihak tersebut sangat
berarti bagi tercapainya tujuan penelitian ini dalam menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di sektor ketenagalistrikan.
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