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ABSTRAK 

Athika Dewi Afrianti, 22042100093, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada PT. PLN 
Persero ULP Ngagel)  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan dan penanganan keluhan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN 
(Persero) Unit Layanan Pelanggan (ULP) Ngagel, baik secara simultan maupun 
parsial. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain 
penelitian asosiatif kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT PLN 
(Persero) ULP Ngagel, sedangkan sampel dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan 
menggunakan skala Likert lima poin. Analisis data dilakukan menggunakan uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, 
koefisien determinasi (R²), uji F, dan uji t dengan bantuan perangkat lunak IBM 
SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan penanganan keluhan 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Demikian pula, penanganan keluhan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa 
peningkatan kualitas pelayanan yang didukung oleh penanganan keluhan yang 
cepat, tepat, dan efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan 
pada PT PLN (Persero) ULP Ngagel. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus 
meningkatkan kualitas pelayanan serta memperkuat sistem penanganan keluhan 
guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, penanganan keluhan, kepuasan pelanggan, PT 
PLN (Persero), regresi linear berganda. 
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ABSTRACT 

Athika Dewi Afrianti, 22042100093, The Influence of Service Quality and 
Complaint Handling on Customer Satisfaction (A Study at PT PLN (Persero) 
ULP Ngagel 

This study aims to examine and analyze the effect of service quality and complaint 
handling on customer satisfaction at PT PLN (Persero) Customer Service Unit 
(ULP) Ngagel, both simultaneously and partially. The study employed a 
quantitative approach using a causal associative research design. The population 
consisted of customers of PT PLN (Persero) ULP Ngagel, while the sample was 
selected using a purposive sampling technique. Data were collected through the 
distribution of questionnaires using a five-point Likert scale. The data were 
analyzed using validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple 
linear regression analysis, the coefficient of determination (R²), the F-test, and the 
t-test with the assistance of IBM SPSS software. The results indicate that service 
quality and complaint handling simultaneously have a positive and significant 
effect on customer satisfaction. Partially, service quality has a positive and 
significant effect on customer satisfaction. Likewise, complaint handling also has a 
positive and significant effect on customer satisfaction. These findings suggest that 
improving service quality, supported by prompt, accurate, and effective complaint 
handling, can significantly enhance customer satisfaction at PT PLN (Persero) 
ULP Ngagel. Therefore, the company should continuously improve its service 
quality and strengthen its complaint handling system to maintain and further 
enhance customer satisfaction. 

Keywords: service quality, complaint handling, customer satisfaction, PT PLN 
(Persero), multiple linear regression. 


