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ABSTRACT 

 

This study aims to identify and analyze how much influence the quality of  service to the 

level of satisfaction experienced by customers who use the services of PT. PLN 

(Persero) UPJ Rajamandala. The results showed that the quality of care consisting of 

realibility (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4), and tangible (X5) 

jointly have a positive influence. Indicated by the regression equation Y = 1,205 + 0,164 

x1 – 0,357 x2 + 0,218 x3 + 0,223 x4 + 0,322 x5, with a significant level of Realibility at 004 

or 4%; Responsiveness of 022 or 2.2%; Assurance by 000 or 0%; Emphaty 000 or 0% 

and tangible by 009 or 9%. Of the five variables that affect customer satisfaction PT. 

PLN (Persero) UPJ Rajamandala, most dominant variable is the variable Assurance, 

with significant requirements. 

 
 Keywords: Quality of service, tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, and 

customer loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar pengaruh 

kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen yang 

menggunakan jasa PT. PLN (Persero) UPJ Rajamandala. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas Realibility (X1), responsiveness (X2), 

assurance (X3), emphaty (X4), dan tangible (X5) secara bersamasama memiliki 

pengaruh yang positif, ditunjukan oleh persamaan regresi Y = 1,205 + 0,164 x1 – 0,357 x2 

+ 0,218 x3 + 0,223 x4 + 0,322 x5 dengan tingkat signifikan untuk realibility sebesar 004 

atau 4%; responsiveness sebesar 022 atau 2,2%; assurance sebesar 000 atau 0%; 

emphaty 000 atau 0% dan tangible sebesar 009 atau 9%. Dari lima variabel yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) UPJ Rajamandala, variabel yang 

paling dominan adalah variabel Assurance (Jaminan), dengan signifikan yang 

disyaratkan. 

 

Kata kunci : Kualias pelayanan, tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (kepedulian),dan loyalitas 

konsumen. 
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