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Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. PLN
Prabayar Rayon Giri Area Gresik.

Aisyah Rahim Hakim

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas (inovasi)
layanan terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN Prabayar Rayon Giri Area Gresik.
Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan PT. PLN Prabayar Rayon Giri Area
Gresik. Pemilihan sampel berdasarkan metode purposive sampling. Jumlah
sampel dalam penelitian ini ditetapkan sebesar 220. Hasil analisis SEM
menunjukkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, jaminan, daya tanggap dan
empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN Prabayar Rayon Giri
Area Gresik secara parsial dan Variabel bukti fisik, keandalan, jaminan, daya
tanggap dan empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN Prabayar
Rayon Giri Area Gresik secara simultan

Kata Kunci : bukti fisik, keandalan, jaminan, daya tanggap, empati berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan
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Influence Analysis Of Service Quality Customer Satisfaction PT. Create Rayon
Giri Area PLN Gresik

Aisyah Rahim Hakim

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember

ABTRACT
The purpose of this study was to analyze the effect of quality (innovation) service
on customer satisfaction PT. Create Rayon Giri Area PLN Gresik. The population
in this research that the customer PT. Create Rayon Giri Area PLN Gresik.
Sample selection based on purposive sampling method. The number of samples in
this study was set at 220. The results of SEM analysis showed that the variables of
physical evidence, reliability, assurance, responsiveness and empathy affect the
customer satisfaction PT. Create Rayon Giri PLN partially Gresik Area and
Variable physical evidence, reliability, assurance, responsiveness and empathy
affect the customer satisfaction PT. Create Rayon Giri Area PLN Gresik
simultaneously

Keywords: physical evidence, reliability, assurance, responsiveness, empathy
effect on customer satisfaction
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