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EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT
PT. PLN (PERSERO) RAYON CEPU
By :
Dini Rama Dhanti

1111600084

ABSTRACT

In this study | as a researcher found a problem that is in PT. PLN (Persero)
Rayon Cepu is a service that is not maximized, services that still make customers
have not been satisfied and must come back to the office of PLN to solve the
problem at hand. The purpose of this study is (1) to determine the quality of
service at PT. PLN (Persero) Rayon Cepu. (2) To know customer satisfaction level
of PT. PLN (Persero) Rayon Cepu. Theory applied by researchers, namely the
theory of service from Parasuraman which includes: Tangible, Reliabelity,
Responsiviness, Assurance, Emphaty.

Based on the results of the study stated that PT. PLN (Persero) Rayon
Cepu Service now has been much better, the service provided is as far as possible
because PT. PLN (Persero) Rayon CEPU provides services according to the
operational standards of procedures, employees are also friendly and polite.
Customers can feel the satisfaction of the service because PT. PLN itself is quite
responsive in terms of what is being disputed by the customer. Customer
satisfaction is the main thing for PT. PLN (Rayon) Cepu. The more customers
were satisfied the better the image of PT. PLN in the customer's eyes.

Keywords: Quality of service, officers, customer satisfaction



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT. PLN (PERSERO) RAYON CEPU
Oleh :
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ABSTRAK

Dalam penelitian ini saya sebagai peneliti menemukan sebuah
permasalahan yang ada di PT. PLN (Persero) Rayon Cepu Yyaitu pelayanan yang
belum maksimal, pelayanan yang masih membuat pelanggan belum merasa puas
dan harus datang kembali ke kantor PLN untuk menyelesaikan permasalahan yang
sedang dihadapi. Tujuan dalam penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui
kualitas pelayanan pada PT. PLN (Persero) Rayon Cepu. (2) Untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Cepu. Teori yang digunaan
peneliti yaitu teori pelayanan dari Parasuraman yang meliputi : Tangible,
Reliabelity, Responsiviness, Assurance, Emphaty.

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan PT. PLN (Persero) Rayon Cepu
pelayanan sekarang sudah jauh lebih baik, pelayanan yang diberikan sudah
semaksimal mungkin karena PT. PLN (Persero) Rayon Cepu memberikan
pelayanan sesuai Standar Operasional Prosedur, pegawai juga ramah dan sopan.
Pelanggan bisa merasakan kepuasan pelayanan karena PT. PLN sendiri cukup
tanggap dalam hal mengenai apa yang sedang dipermasalahkan oleh pelanggan.
kepuasan pelanggan merupakan hal yang utama bagi PT. PLN (Rayon) Cepu.
semakin pelanggan itu puas semakin bagus citra PT. PLN di mata pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Pegawai, Kepuasan pelanggan



