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ABSTRAK 

 

 

Laporan akhir ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk listrik 

prabayar terhadap kepuasan konsumen PT PLN (Persero) WS2JB Area Palembang 

khususnya konsumen pada Rayon Rivai Palembang.  Penulis juga ingin mengetahui 

sejauh mana kualitas produk yang paling dominan terhadap kepuasan konsumen.  

Jenis penelitian adalah penelitian kualitatif dan kuanlitatif, metode penelitian ini 

menggunakan metode penelitian Studi Kasus. Kuesioner, Observasi,  dan Studi 

kepustakaan sebagai alat pengumpulan data. Populasi berjumlah 38.500  pelanggan 

pengguna listrik prabayar sedangkan sampelnya sebanyak 100  responden. Data yang 

digunakan adalah kepuasan konsumen yang merupakan variabel terikat (Y) dan 

persepsi konsumen berdasarkan empat tingkat pada kualitas produk yang merupakan 

variabel bebas (X), yang diantaranya yaitu kinerja  (X1), keistimewaan tambahan 

(X2), keandalan dan daya tahan (X3), dan profil dan citra etika (X4).  Analisis data 

menggunakan F-Test dan T-Test.  Hasil menunjukan nilai R Square yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen PT PLN (Persero) WS2JB Rayon Rivai 

Palembang adalah sebesar 41,7%.  Tingkat kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen yang paling dominan adalah keandalan dan daya tahan  Berdasarkan hasil 

penelitian ini, penulis menyarankan bahwa lebih memperhatikan keempat tingkat 

kualitas pelayanan produk pada konsumen, terutama tingkat kualitas produk yang 

kurang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kinerja listrik prabayar. 

 

Kata Kunci:  Kualitas produk, kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

This final report aims to determine the veffect of product quality to satisfaction of the 

the customers at PT PLN (Persero) WS2JB Area Palembang especially PT PLN 

(Persero) WS2JB Rayon Rivai Palembang. I would like to know the extent service 

quality the most dominat influence customers satifaction. This type of research is 

qualitative, quantitative  research and methods of this study using research methods 

Case Study. Questionnaire, Observation and literature study as ameans of data 

collection. Population of 38.500 customers a prepay electricity userswhile the sample 

of 100 respondents. Data used is student satisfaction, which is the dependent variable 

(Y) and the perception of customers based on four levels of product quality which is 

the independent variable (X), which is a Performance (X1), range and type features 

(X2), reliability and durability (X3), and Ethical Profile and Image (X4). Analisys of 

data using the F-test and T-test . the result of demonstrating the value of R Square 

influencing customers satisfaction to using PT PLN (Persero) WS2JB Rayon Rivai 

Palembang for 41,7%. Levels of quality of product the most dominant influence 

customers satisfaction is  reliability and durability. Based on the results of the study, 

the authors suggested that more attention to the four levels of the customers product 

quality, especially the level of product quality that does not affect the customers 

satisfaction is performance of prepay electricity. 

 

Keywords : Product Quality , Customer Satisfaction 
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