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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 ULP Kenten. Kualitas
pelayanan diukur berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, vyaitu bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Pendekatan penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden, serta didukung oleh observasi
dan wawancara.

Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi empati dan daya tanggap
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
keandalan justru berpengaruh negatif. Dimensi jaminan tidak memberikan
pengaruh signifikan. Nilai koefisien determinasi Adjusted R Square sebesar
81,6% menunjukkan bahwa variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut.

Penelitian ini merekomendasikan agar PT PLN (Persero) UP3 ULP
Kenten terus meningkatkan empati dan daya tanggap petugas serta memperbaiki
aspek keandalan dan jaminan pelayanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan
secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, PT PLN
(Persero), ULP Kenten.



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality on customer
satisfaction at PT PLN (Persero) UP3 ULP Kenten. Service quality is measured
based on five SERVQUAL dimensions: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. The research approach used was descriptive
quantitative, with data collected through questionnaires distributed to 100
respondents, supported by observation and interviews.

The analysis results indicate that the empathy and responsiveness
dimensions have a significant positive effect on customer satisfaction, while
reliability has a negative effect. The assurance dimension has no significant
effect. The Adjusted R-square coefficient of determination of 81.6% indicates that
variations in customer satisfaction can be explained by these five service quality
dimensions.

This study recommends that PT PLN (Persero) UP3 ULP Kenten continue
to enhance the empathy and responsiveness of its staff and improve the reliability
and assurance aspects of service to continuously improve customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, PT PLN
(Persero), ULP Kenten.



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ot i

HALAMAN PENGESAHAN ..ot ii

HALAMAN PERNYATAAN ..ottt iii

HALAMAN PENGESAHAN PENGUJL ..o iv

MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..ottt %

KATA PENGANTAR ...ttt Vi

UCAPAN TERIMA KASIH. ..ot vii

ABSTRAK ..ottt ettt nreans ix

DAFTAR IS oottt e ae e e s nreeeans Xi

DAFTAR TABEL ..ottt Xiv

DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt XV

DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XVi
BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar BelaKang ........c.cocoiiiiiiiiiieiieeese e 1

1.2 RUmMusan Masalah ..........ccocooiiiiiiiiie e 3

1.3 Ruang Lingkup Penelitian.............cccovveviiiiiecciec e 3

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian............cccocevieiiiiieiieee e 4

141  Tujuan Penelitian .........cocvvvieiiiiiiniieseeee s 4

1.4.2  Manfaat Penelitian ..o 4

1.5 Metode PeNelItian .........ccceiiiiiiiie e 5

151 Pendekatan Penelitian ..........ccccoooeviiiieiiin i 5

1.5.2  Jenis dan SUMDEr Data...........ccoeoevieiiriieiie e eie i 6

A JENIS DALA ..vvovveie e s 6

D, SUMDEr DAt ......ccoiiiiiiiicecee e 6

1.5.3 Teknik Pengumpulan Data.........ccccoevivevieciie i 6

1.5.4 Populasi dan Sampel ... 8

Q. POPUIAST ... 8

D, SaMPEl ..o 8

155  ANaliSIS Dal@......cccoveiiiiiiiiiiiie e 10

Xi



1.5.6  Definisi Operasional Variabel ...........ccccocvviiiiiiiiiicnee,

1.5.7 Uji Validitas dan Reliabilitas ...........c.ccccoceviiviiiiiciieiieceens
1.5.8 Uji Regresi Berganda..........ccccoeveiieeiieesineesiee e sne e e
1.5.9 Uji Koefisien Determinasi..........c.cevvereneneniieieneseseesenens
1.5.10 Uji HIPOTESIS ...voviiieieiiesiiciee e s

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kualitas Pelayanan..........cccccieiiieeiiie st ee e
2.1.1 Dimensi Kualitas Pelayanan............cccccooeriiiniinieneneicec e
2.2 Kepuasan Pelanggan ..........ccoceiiiiiiniiiesesieeee e
2.2.1 Pengertian KePUASAN ........ccueiiveiveerieiiesee e stee st st sre e sree e
2.2.2 Pengertian Pelanggan ..........ccccocoviieiiiiiice s
2.2.3 Definisi Kepuasan Pelanggan ..........coocvvinninneenie e
2.2.4 Tipe — Tipe Kepuasan Pelanggan ..........cccocoeeviriienenenieeenc e

BAB Il KEADAAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Singkat Perusahaan ............ccccceovveiiiiiiie e
1.2 Visi, Misi, dan Tujuan Perusahaan...........ccccceeevveenieniineennesnnessneenenns
1.2.1  Visi PEruSahaan..........cccoovvivieiiesie et sie e
1.2.2  MiSi PEruUSANaaN .........ccceiiiiiiiiiisieiese s
1.2.3  Tujuan Perusahaan .........ccccceoveiieiieiec e
1.2.4  L0go Perusahaan ..........cccccevueeiieeniieesieesne e e sneesne e e
1.3 Struktur Organisasi dan Pembagian Tugas...........cccurvererinineereninnnns
1.3.1  Struktur Organisasi Perusahnaan............c.ccocevvereneneeinencnenn
1.3.2  Pembagian TUQaS ......cccecviiieiieiie et steeste e sie e
1.4 Aktivitas Di Objek Penelitian Terkait Dengan Topik ..........ccccccevveennins
1.5 Karakteristik RESPONUEN ........cccvieiiee i
1.5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............
1.5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........c..cccccvenene
3.6 Rekapitulitas Jawaban ReSpoNden..........cccecvvevvivveieeie s

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 HaSH PNEITIAN ...ttt eeeeees
411  Hasil Uji Validitas........c.cooeiiiiiiiiieee

Xii

11
14
14
15
15

17
17
18
18
19
20
21

23
23
23
23
24
24
25
25
26
29
31
31
32
32

36
36



4.1.2  Hasil Uji Reliabilitas.........cccoooviiiiiiiiiiiiicc
4.1.3  Hasil Uji Regresi Berganda...........cccocevvveiieiieeieeieeieeieanns
4.1.4  Hasil Uji Koefisien Determinasi .......c.ccccevevieevieevineniinesinnens
4.1.5 HasSil Uji HIPOTESIS .....cveiiiiiiiiiiiceee e
4.2 PEMBDANASAN ....c.viiiiecie e s

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ....ooiiiiiiiiciec ettt

5.2 Saran

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 SKala LIKEIT......ccooiee et 11
Tabel 1.2 Indikator Kualitas Pelayanan...........c.ccoceriiiiieieniniseccesee e 12
Tabel 1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan ... 13
Tabel 3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................cc...... 32
Tabel 3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan UsSia............ccccccveviveeineeniinesineens 32
Tabel 3.3 Rekaptulitas Hasil Jawaban Responden ...........ccccooevoeviiiieiiienciieenens 33
Tabel 4.1 Uji Validitas Variabel X dan Y .....ccccccoviiiiiiniinie e 37
Tabel 4.2Uji Reliabilitas Variabel X dan Y.......c.cccooviiiiiiiiieii e 38
Tabel 4.3 Uji Regresi Berganda ............cccoceiieieiiiciie i sve e 40
Tabel 4.4 Uji Koefisien Determinasi........ccccceevieeeiieeniessieeseeesieesneesveessneesnneens 40
I Lo T=] 8 PSSR 41
TADEI 4.6 Uji Foooeoeceeeeee e 41

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Data Keluhan Pelanggan ..........ccccocoveviveiiciiec v,
Gambar 3.1 Logo Perusahaan ...........ccccoceevireiieeniiessee e snee e
Gambar 3.2 Struktur Organisasi PLN ULP KENTEN .........c..cccccoe.....
Gambar 3.3 Layanan Tatap Muka di LOKet.............cccoeveiiiiiieiennn
Gambar 3.4 FasilitasS AC .......cccoviiiiiiiee e

XV

Halaman



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Pengantar Permohonan Pengambilan Data
Lampiran 2 Surat Izin Pengambilan Data

Lampiran 3 Surat Balasan Perusahaan

Lampiran 4 Kesepakatan Bimbingan Pembimbing |

Lampiran 5 Kesepakatan Bimbingan Pembimbing 11

Lampiran 6 Kunjungan Mahasiswa

Lampiran 7 Konsultasi Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing |
Lampiran 8 Konsultasi Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing |1
Lampiran 9 Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lampiran 10 Revisi Laporan Akhir

Lampiran 11 Persetujuan Revisi Laporan Akhir

Lampiran 12 Daftar Wawancara Penelitian

Lampiran 13 Kuesioner Penelitian

Lampiran 14 Hasil Hitung SPSS

XVi



	607a2174d4d0fc94548e89773e70225a2d6debecc8570d1b9f6be573e5e9f037.pdf

