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ABSTRAKSI

RIO REZKY MUSTOFA. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Area Pelayanan Jaringan
(APJ) Kota Surabaya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan Jaringan Kota Surabaya.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
menggunakan  kuesioner skala likert, penentuan sampel dengan aksidental
sampling sebanyak 100 sampling. Metode analisis yang digunakan adalah poduct
moment dan metode regresi linear berganda (multi linear regression).

Hasil penelitian adalah Tangible sig. 0.014 (p<0.05) hipotesis diterima
artinya bahwa Tangible berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Realibility sig.
0.610 (p>0.05) hipotesis ditolak Realibility tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, Responsiveness sig. 0.363 (p>0.05) hipotesis ditolak Responsiveness
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Assurance sig. 0.000 (p<0.05)
hipotesis diterima Assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Empathy
sig. 0.258 (p>0.05) hipotesis ditolak Empathy tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelanggan, realibility, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangible.
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