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ABSTRAK

Judul dari laporan akhir ini adalah “Analisis Kualitas Pelayanan Pelanggan Pada
PT PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP Sukarame”. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan pelanggan pada PT
PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP Sukarame, yang diukur
menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: Bukti Langsung (tangibles),
Kehandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance),
Perhatian (emphaty). Penulis mendapatkan data dari menyebarkan kuesioner
kepada 60 responden, wawancara dan riset kepustakaan. Data dianalisis dengan
menggunakan SPSS versi 23 untuk membuktikan tes validasi. Kemudian untuk
mengetahui kualitas pelayanan pelanggan, penulis menggunakan interpretasi skor.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dari setiap dimensi
memperoleh total skor 77,69% dengan harapan/kepentingan pelanggan
memperoleh total skor 87,65% yang berarti kinerja dan harapan pelayanan pada
PT PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP Sukarame adalah baik dan
sangat penting. Untuk itu disarankan bagi perusahaan meningkatkan kualitas
pelayanan yang diharapakan oleh pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Pelanggan



ABSTRACT

The title of this final report is "Analysis of Customer Service Quality at PT PLN
(Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP Sukarame”. The purpose of this study
was to determine the quality of customer service at PT PLN (Persero) UIW S2JB
UP3 Palembang ULP Sukarame, which was measured using five dimensions of
service quality, namely: tangibles, reliability, responsiveness,  assurance,
emphaty. The author gets data from distributing questionnaires to 60 respondents,
interviews and library research. Data were analyzed using SPSS version 23 to
prove validation tests. Then to find out the quality of customer service, the author
uses a score interpretation. The results showed that the service quality of each
dimension obtained a total score of 77.69% with the expectation / interests of
customers obtaining a total score of 87.65%, which meant performance and
service expectations at PT PLN (Persero) UIW S2JB UP3 Palembang ULP
Sukarame was good and very important. For this reason, it is recommended for
companies to improve the quality of services expected by customers.

Keywords: Service Quality, Customer
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