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ABSTRAK 
 
 

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 
mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa yaitu : bukti fisik, 
keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui : (1) adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan; (2) 
adanya pengaruh variabel bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan; (3) adanya pengaruh 
variabel keandalan terhadap kepuasan pelanggan; (4) adanya pengaruh variabel 
ketanggapan terhadap kepuasan pelanggan; (5) adanya pengaruh variabel jaminan 
terhadap kepuasan pelanggan; (6) adanya pengaruh variabel empati terhadap kepuasan 
pelanggan; dan (7) untuk mengetahui variabel yang paling dominan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. Penelitian dilakukan di PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) 
Area Pelayanan Dan Jaringan  Kota Surakarta, Unit Pelayanan Jaringan Surakarta Kota. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Perusahaan Listrik Negara 
(Persero) Area  Pelayanan dan Jaringan Kota Surakarta, Unit Pelayananan Jaringan 
Surakarta Kota pada kategori rumah tangga R1 yang jumlahnya 54.755 rumahtangga. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, menggunakan teknik simple 
random sampling, sedangkan analisis data dengan menggunakan analisis regresi linear 
berganda. Hasil penelitian ini adalah : (1) variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari 
variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 33,043 pada 
taraf signifikan 0,000 < 0,05 dan secara parsial semua variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ditunjukkan oleh nilai t hitung semuanya pada 
taraf signifikan < 0,05;  (2) dari hasil koefisien regresi yang didapat menunjukkan bahwa 
variabel empati (B = 0,167) merupakan variabel yang paling dominan pengaruhnya 
terhadap kepuasan pelanggan, kemudian variabel jaminan (B = 0,128), variabel keandalan 
(B = 0,122), variabel bukti fisik (B = 0,111) dan variabel ketanggapan (B = 0,101) adalah 
variabel terkecil pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan; dan (3) koefisien determinasi 
menunjukkan bahwa kemampuan variabel bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan 
dan empati dalam menjelaskan kepuasan pelanggan di PT. Perusahaan Listrik Negara 
(Persero) Area Pelayanan Jaringan Kota Surakarta, Unit Pelayanan Jaringan Surakarta 
Kota adalah sebesar 63,7 %, sedangkan sisanya sebesar 36,3 % dijelaskan oleh variabel 
lainnya diluar model yang ditentukan dalam penelitian. 

   
Kata kunci:  bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan kepuasan 

pelanggan. 
 



 ix

ABSTRACT 
 
 

One of the factors that determines customer’s satisfaction is the customer’s perception of 
service quality which focuses on five dimensions of service quality, namely : physical 
evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy. The aims of this study were 
to find out : (1) the influence of service quality to customer’s satisfaction, (2) the 
influence of variable physical evidence for customer’s satisfaction, (3) the influence of 
variable reliability for customer’s satisfaction, (4) the influence of  variable 
responsiveness for customer’s satisfaction, (5) the influence of  variable assurance for 
customer’s satisfaction, (6) the influence of variable empathy for customer’s satisfaction, 
and (7) the most dominant factor that affect customer’s satisfaction. The study was 
conducted at PT. National Electricity Company (Limited) Service Area and Network 
Surakarta, Network Services Unit Surakarta City. The population in this study was all 
customers of PT.National Electricity Company (Limited) Services Area and Network 
Surakarta, Surakarta City Network Services Unit in the category of households R1, with 
the total number 54755 households. The samples in this study were 100 respondents, 
using simple random sampling technique, while the data analysis using multiple linear 
regression analysis. The results of this study were : (1) variable quality of service that 
consists of variable physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy 
jointly affect customer’s satisfaction with the calculated F value of 33.043 at 0.000 
significant level < 0.05 and partially all the variables of service quality affects customer’s 
satisfaction, indicated by the value t count all the significant level < 0.05, (2) from the 
results of the regression coefficients obtained indicate that empathy variables (B= 0.167) 
was the most dominant variable effects on customer’s satisfaction , and assurance (B = 
0.128), reliability (B = 0.122), physical evidence (B = 0.111) and variable responsiveness 
(B = 0.101) is the smallest variable impact on customer’s satisfaction, and (3) the 
coefficient of determination indicates that the variable ability of physical evidence, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy in explaining customer’s satisfaction 
in the PT. National Electricity Company (Limited) Service Area Network Surakarta, 
Surakarta City Network Services Unitamounted to 63.7%, while the rest of 36.3% 
explained by other variables outside the model specified in the study. 

 
 
 
Keywords: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty and customer 

satisfaction 
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