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RINGKASAN 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk 

Loyalitas Pelanggan Tarif Listrik Prabayar PLN UPJ Jember Kota.; Rhyan 

Sabria kharsa Pratama; 090810201013; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Jember. 

Layanan listrik PLN prabayar adalah layanan yang diberikan oleh PLN untuk 

membantu seluruh masyarakat Indonesia mengatur pengeluaran listrik per-bulannya. 

Dalam hal ini PT. PLN (Persero) berharap agar masyarakat dapat mengatur listriknya 

sesuai dengan kebutuhan dan kemampuanya karena sistem kerja dari layanan listrik 

PLN prabayar adalah untuk memakai listrik kita terlebih dahulu harus membeli pulsa 

listrik (token), selain itu pelanggan tidak perlu berurusan dengan pencatatan meter 

tiap bulannya dan juga pelanggan dapat dengan mudah memantau pemakaian listrik 

sesuai dengan anggaran belanjanya. Berbeda dengan layanan listrik PLN pascabayar 

yang harus membayar tagihan listrik di akhir bulan dan tidak bisa mengatur 

pemakaiannya.Oleh karena itu PT. PLN (Persero) terus meningkatkan kualitas dari 

layanan listrik PLN prabayar tersebut guna memberikan kemudahan dan kenyaman 

sehingga mendapatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.Variabel intervening dalam 

penelitian ini adalah kepuasan dari pelanggan layanan listik prabayar untuk 

membentuk loyalitas pelanggan, karena loyalitas terbentuk apabila pelanggan merasa 

puas dengan kualitas yang diberikan oleh layanan listrik PLN prabayar. 

Penelitian ini menggunakan studi penjelasan (explanatory resech) dan 

pengumpulan datanya dalam penelitian ini menggunakan penelitian survey yang 

mengambil sampel dari satu populasi, yang dimana sampelnya berjumlah 110 orang 

dengan mengunakan metode wawancara dan pemberian kuesioner. Data yang diambil 

adalah data primer dan sekunder.Alat analisis yang digunakan yaitu Analisis Jalur 

(Path Analysis).Untuk menganalisis hubungan antara variabel, dimana variabel-

variabel bebas mempengaruhi variabel terikat baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui satu perantara atau lebih perantara.Berdasarkan hasil penelitian 

dapat disimpukan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan layanan listrik PLN prabayar.Kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan layanan listrik PLN prabayar.Dan yang terahir adalah 

kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan layanan 

listrik PLN prabayar. 
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SUMMARY 

Influence Of Service Quality On Customer Satisfaction Form Customer Loyalty 

Prepaid Electricity Rates PLN UPJ Jember City.;Rhyan Sabria Kharsa Pratama; 

090810201013; Department of Management Faculty of Economics, University of 

Jember . 

Prepaid electricity grid service is a service provided by PLN to help all 

Indonesian people manage the expenditure of electricity monthly. In this case PT . 

PLN (Persero) hopes that people can manage electricity in accordance with needs and 

his ability to work as a system of prepaid electricity grid service is to use electricity 

we first have to buy an electric pulse (token) , other than that the customer does not 

have to deal with monthly meter reading and customers also can easily monitor 

electricity usage according to their budgets . Unlike the electric service postpaid PLN 

should pay the electric bill at the end of the month and can not regulate their use . 

Therefore, PT . PLN (Persero) continue to improve the quality of services that 

prepaid electricity grid to provide ease and comfort to get satisfaction and customer 

loyalty . An intervening variable in this study is the satisfaction of customer prepaid 

electric service to establish customer loyalty , because loyalty is formed when the 

customer is satisfied with the quality of service provided by the prepaid electricity 

grid . 

This research study uses explanation (explanatory resech ) and data collection 

in this study using survey research that takes a sample of a population , which is 

where the sample amounted to 110 people using the method of interview and 

questionnaire administration . The data is taken from primary and secondary data . 

The analytical tool used is the Path Analysis. To analyze the relationship between 

variables , in which the independent variables affect the dependent variable either 

directly or indirectly through one or more intermediaries intermediaries . Based on 

the results of this study concluded that the quality of services significantly influence 

customer satisfaction PLN prepaid electric service . Significant effect of service 

quality on customer loyalty of electricity prepaid services . And that terahir was a 

significant effect of customer satisfaction on customer loyalty of electricity prepaid 

services . 
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