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Motto 

 

 

 

 

Kita tidak mampu mengubah masa lalu 

Dan tidak pula merancang masa depan 

Dengan gambaran yang sesuai kehendak kita 

Untuk itu, 

 

 

Tidak ada gunanya membinasakan diri  

Dalam kekecewaan 

Karena sesuatu yang tidak mampu kita ubah 

Dan ............. 

Bobot kehidupan yang sebenarnya 

Adalah apa yang kita jalani setiap saatnya 
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   MMMaaahhhaaa   sssuuuccciii   AAAllllllaaahhh   yyyaaannnggg   mmmaaahhhaaa   kkkuuuaaasssaaa,,,   yyyaaannnggg   ttteeelllaaahhh   mmmeeemmmbbbeeerrriiikkkaaannn   

bbbuuutttiiirrr---bbbuuutttiiirrr   kkkeeehhhiiiddduuupppaaannn...   SSSuuujjjuuuddd   sssyyyuuukkkuuurrrkkkuuu   aaatttaaasss   RRRaaahhhmmmaaattt   dddaaannn   

rrriiizzzkkkiiimmmuuu   ssseeerrrtttaaa   ssseeegggaaalllaaa   kkkeeeaaajjjaaaiiibbbaaannn---kkkeeeaaajjjaaaiiibbbaaannn   kkkeeeccciiilllmmmuuu   yyyaaannnggg   ttteeerrrjjjaaadddiii   

dddaaalllaaammm   hhhiiiddduuupppkkkuuu   ssseeehhhiiinnnggggggaaa   aaakkkuuu   bbbiiisssaaa   mmmeeennnyyyeeellleeesssaaaiiikkkaaannn   ssskkkrrriiipppsssiii   iiinnniii   

dddeeennngggaaannn   bbbaaaeeekkk   (((pppiiiyyyuuuuuuuuuhhh,,,   llleeegggaaa   bbbaaannngggeeettt..............................)))   

   MMMyyy   LLLooovvveeelllyyy   fffaaammmiiilllyyy   

   AAAlllmmm   BBBaaapppaaakkkkkkuuu   SSSuuummmeeennnooo,,,   yyyaaannnggg   ssslllaaammmaaa   hhhiiiddduuupppnnnyyyaaa   ttteeelllaaahhh   

mmmeeemmmbbbeeerrriiikkkaaannn   aaakkkuuu   ccciiinnntttaaa,,,   kkkaaasssiiihhh   sssaaayyyaaannnggg,,,   pppeeerrrhhhaaatttiiiaaannn   dddaaannn   dddoooaaa,,,   

mmmeeessskkkiii   aaakkkuuu   bbbeeellluuummm   bbbiiisssaaa   mmmeeemmmbbbaaalllaaasss   ssseeemmmuuuaaa   yyyaaannnggg   ttteeelllaaahhh   

dddiiibbbeeerrriiikkkaaannnnnnyyyaaa...   SSSmmmooogggaaa   BBBaaapppaaakkk   mmmeeennndddaaapppaaattt   ttteeemmmpppaaattt   yyyaaannnggg   iiinnndddaaahhh   

dddiii   sssuuurrrgggaaa   dddaaannn   dddiii   sssiiisssiiiNNNyyyaaa   

   IIIbbbuuu   SSSrrriii   WWWaaarrrnnniii,,,   yyyaaannnggg   ssseeelllaaallluuu   mmmeeemmmbbbeeerrriii   aaakkkuuu   ddduuukkkuuunnngggaaannn,,,   

ssseeemmmaaannngggaaattt   nnn   kkkaaasssiiihhh   sssaaayyyaaannnggg   ssseeerrrtttaaa   ssseeelllaaallluuu   bbbeeerrruuusssaaahhhaaa   mmmeeemmmeeennnuuuhhhiii   

ssseeemmmuuuaaa   kkkeeeiiinnngggiiinnnaaannn   dddaaannn   kkkeeebbbuuutttuuuhhhaaannnkkkuuu...   TTThhhaaannnkkk   yyyooouuu   vvveeerrryyy   mmmuuuccchhh   

mmmyyy   mmmooommm........................   

   AAAdddiiikkk---aaadddiiikkkoooeee   (((CCCaaannndddrrraaa   nnn   PPPeeennniii)))   kkkaaallliiiaaannnlllaaahhh   yyyaaannnggg   jjjaaadddiii   ssseeemmmaaannngggaaattt   

hhhiiiddduuuppp   mmmbbbaaakkk   ssslllaaammmaaa   iiinnniii   

   TTTeeemmmaaannn---ttteeemmmaaannnkkkoooeee   KKKeeelllaaasss   BBB   aaannngggkkkaaatttaaannn   222000000222   :::   LLLiiillliiizzz   nnn   pppeeejjjhhheee   (((LLLiiidddiiiaaa)))   

yyyaaannnggg   ssslllaaallluuu   jjjeeemmmpppuuuttt   nnn   aaannntttaaarrr   aaakkkuuu   kkkaaalllaaauuu   aaadddaaa   kkkuuullliiiaaahhh,,,   ooo.........yyyaaa   mmmaaakkkaaasssiiihhh   

jjjuuugggaaa   kkkaaallliiiaaannn   sssuuudddaaahhh   nnneeemmmeeennniiinnn   aaakkkuuu   wwwaaakkktttuuu   uuujjjiiiaaannn   ssskkkrrriiipppsssiii...   DDDaaannn   bbbuuuaaattt   

ttteeemmmaaannn---ttteeemmmaaannn   kkkeeelllaaasss   BBB   yyyaaannnggg   lllaaaiiinnnnnnyyyaaa   yyyaaannnggg   ggg’’’   bbbiiisssaaa   aaakkkuuu   ssseeebbbuuutttiiinnn   

sssaaatttuuu   pppeeerrr   sssaaatttuuu........................   aaakkkuuu   ssseeennnaaannnggg   bbbiiisssaaa   kkkeeennnaaalll   kkkaaallliiiaaannn   dddaaannn   kkkeeennnaaannngggaaannn   
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wwwaaakkktttuuu   qqqtttaaa   dddiii   pppuuulllaaauuu   DDDeeewwwaaatttaaa   (((BBBaaallliii)))   tttiiidddaaakkk   aaakkkaaannn   pppeeerrrnnnaaahhh   aaakkkuuu   

llluuupppaaakkkaaannn   

   TTTeeemmmaaannn---ttteeemmmaaannn   kkkoooeee   dddiii   IIITTTNNN   (((HHHaaadddiii   dddkkkkkk)))   kkkaaapppaaannn   kkkiiitttaaa   bbbiiisssaaa   nnnggguuummmpppuuulll---

nnnggguuummmpppuuulll   lllaaagggiii..................???   RRRooohhhmmmaaattt   (((UUUnnniiisssmmmaaa)))      yyyaaannnggg   nnngggaaannnttteeerrriiinnn   aaakkkuuu   kkkeee   

pppeeerrruuusssaaahhhaaaaaannn...   IIInnntttaaannn   dddaaannn   HHHeeennndddrrraaa   ttteeemmmaaannn   ssseeebbbiiimmmbbbiiinnngggaaannnkkkuuu,,,   

mmmeeessskkkiiipppuuunnn   qqqtttaaa   bbbaaarrruuu   kkkeeennnaaalll   tttaaapppiii   kkkaaallliiiaaannn   bbbaaaiiikkk   bbbaaannngggeeettt   sssaaammmaaa   aaakkkuuu   nnn   

mmmaaakkkaaasssiiihhh   sssuuudddaaahhh   nnneeebbbeeennngggiiinnn   aaakkkuuu   kkkaaallluuu   mmmaaauuu   bbbiiimmmbbbiiinnngggaaannn...   RRReeennntttaaalll   

DDDiiimmmaaazzz   (((MMMbbbaaakkk   wwwaaatttiii)))   sssuuuwwwuuunnn   sssiiinnnggg   uuuaaakkkeeehhh   lllooohhh   mmmbbbaaakkk   mmmbbbaaannntttuuuiiinnn   

nnngggeeetttiiikkk   ssskkkrrriiipppsssiiikkkuuu   

   GGGaaadddiiinnnggg   555666...   BBBuuuaaattt   kkkeee   333   sssaaahhhaaabbbaaatttkkkuuu   MMMbbbaaakkk   WWWiiinnndddyyy   yyyaaannnggg   ssslllaaallluuu   

nnngggrrraaawwwaaattt   aaakkkuuu   kkkaaalllaaauuu   aaakkkuuu   lllaaagggiii   sssaaakkkiiittt,,,   CCCuuuxxxmmmaaa   (((SSSuuukkkmmmaaa)))   jjjaaannngggaaannn   

bbbiiinnnggguuunnnggg   ..................   mmmeeennneeennntttuuukkkaaannn   pppiiillliiihhhaaannn   hhhaaatttiiimmmuuu   dddaaannn   EEEllllllyyy   yyyaaannnggg   ssslllaaallluuu   

kkkaaasssiiihhh   sssaaarrraaannn   kkkaaalllaaauuu   aaakkkuuu   aaadddaaa   mmmaaasssaaalllaaahhh,,,   mmmaaakkkaaasssiiihhh   aaatttaaasss   pppeeerrrttteeemmmaaannnaaannn   

kkkiiitttaaa   ...............   jjjaaannngggaaannn   llluuupppaaa   sssaaammmaaa   aaakkkuuu   yyyaaaccchhh...   CCChhhaaannndddrrraaa   (((IIIbbbuuu   kkkooosssttt   kkkoooeee)))   

yyyaaannnggg   ccceeennntttiiilll,,,   yyyaaannnggg   sssuuudddaaahhh   kkkaaasssiiihhh   tttuuummmpppaaannngggaaannn   kkkooossstttnnnyyyaaa...   SSSiii   CCCaaannntttiiixxx   

YYYaaannnaaa   (((ttteeemmmaaannn   ssseeekkkaaammmaaarrrkkkuuu)))   kkkaaalllaaauuu   aaakkkuuu   tttiiinnnggggggaaalll   jjjaaannngggaaannn   llluuupppaaa   kkkaaasssiiihhh   

mmmaaakkkaaannn   iiikkkaaannnnnnyyyaaa   yyyaaaaaaccchhh...   YYYaaahhh...   IIImmmaaa   mmmaaakkkaaasssiiihhh   bbbaaannngggeeettt   yyyooo............   IIImmm   

sssuuudddaaahhh   kkkaaasssiiihhh   aaakkkuuu   sssuuurrrppprrriiissseee   wwwaaakkktttuuu   UUUllltttaaahhhkkkuuu...   EEEllllllaaa,,,   bbbeeerrrkkkaaattt   sssaaarrraaannn   

dddaaarrriii   kkkaaammmuuu   ssseeekkkaaarrraaannnggg   aaakkkuuu   sssuuudddaaahhh   bbbiiisssaaa   mmmeeennnggghhhaaadddaaapppiii   kkkeeennnyyyaaatttaaaaaannn   

aaatttaaasss   kkkeeejjjaaadddiiiaaannn---kkkeeejjjaaadddiiiaaannn   yyyaaannnggg   ddduuullluuu   pppeeerrrnnnaaahhh   mmmeeennniiimmmpppaaa   hhhiiiddduuupppkkkuuu...   

IIIccchhhaaa,,,   LLLiiizzz   nnn   MMMbbbaaakkk   DDDeeennniii   kkkooommmpppaaakkk   ssslllaaallluuu   yyyaaa...   BBBuuuaaattt   aaannnaaakkk---aaannnaaakkk   

GGGaaadddiiinnnggg   555666...   

   SSSeeemmmuuuaaa   sssaaahhhaaabbbaaatttkkkuuu   dddaaannn   ttteeemmmaaannn   dddeeekkkaaatttkkkuuu   yyyaaannnggg   tttiiidddaaakkk   bbbiiisssaaa   aaakkkuuu   

ssseeebbbuuutttiiinnn   111///111   mmmaaakkkaaasssiiihhh   aaatttaaasss   ddduuukkkuuunnngggaaannn   dddaaannn   bbbaaannntttuuuaaannnnnnyyyaaa...   
 

 

 



 8 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

 

Nama  :    Dewi Sulistyowati 

Nomor Pokok  :  02.220.056 

Universitas  :  Merdeka Malang 

Fakultas  :  Ekonomi 

Program Studi  :  Manajemen 

Tempat dan tanggal lahir  :  Nganjuk, 19 Juli 1983  

Alamat  :  Jl. Gatot Subroto No. 75 Tanjunganom 

Nganjuk  

Nama Orang Tua (Ayah)  :  Alm. Bp. Sumeno 

                             (Ibu)  :  Sri Warni 

Riwayat Pendidikan  :  1.  Tahun 1996 lulus di SDN V Tanjunganom 

Nganjuk  

2.  Tahun 1999 lulus di SMPN I Tanjunganom  

Nganjuk  

3.  Tahun 2002 lulus di SMA Pawyatan Daha 

Kediri 

4.  Tahun 2002 Terdaftar sebagai Mahasiswa 

Universitas Merdeka Malang Fakultas 

Ekonomi Jurusan Manajemen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 9 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa 

yang telah melimpahkan segala rahmat dan hidayah-Nya, sehingga 

penulis dapat menyelesaikan penulisan Skripsi ini dengan judul : “Analisis 

Pengaruh Faktor Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. 

PLN (Persero) Area Malang”.  

Di dalam proses penyelesaian skripsi ini, penulis tentu saja tidak 

terlepas dari bantuan segenap pihak lain. Untuk itu dalam kesempatan ini, 

penulis ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada : 

1. Bapak Drs. Maxion Sumtaky, MSi selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

Universitas Merdeka Malang. 

2. Ibu Dra. Erna Setijani,MM, selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Merdeka Malang. 

3. Bapak DR. A. Firdiansjah, SE, MM, selaku Dosen Pembimbing yang 

telah meluangkan waktunya untuk mengarahkan, membimbing serta 

menyumbangkan tenaga dan pikiran dalam menyusun skripsi ini. 

4. Bapak dan Ibu Dosen Pengajar Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Merdeka Malang yang telah banyak memberikan 

tambahan ilmu selama di bangku kuliah. 

5. Pimpinan PT. PLN (Persero) Area Malang beserta seluruh staf dan 

karyawan yang telah memberikan kesempatan untuk mengadakan 

penelitian guna penulisan skripsi ini. 



 10 

6. Ibundaku tercinta yang telah banyak memberikan bantuan baik dalam 

doa, materi, nasehat, semangat dan dorongan sehingga skripsi ini 

dapat terselesaikan. 

7. Adikku Candra Purniawan dan Peni Wulansari yang telah memberikan 

semangat untuk hari-hariku  

8. Temanku di kelas B angkatan 2002 : Lilis yang sudah bantu cari 

perusahaan, Rida, Pejhe (Lidia) yang telah memberikan nasihat dan 

dorongan untuk selalu maju dalam skripsiku. 

9. Sahabatku Mbak Windi, Sukma, Ely aku senang banget bisa punya 

teman yang baik dan sabar kayak kalian dan semua sahabat dan 

teman-teman dekatku yang tidak bisa aku sebutin satu per satu trima 

kasih atas dukungan dan bantuannya. 

Akhirnya dengan seluruh kerendahan hati penulis mengucapkan 

terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang 

membantu dalam penyusunan skripsi ini, semoga skripsi ini dapat 

memberi manfaat bagi penulis dan pihak-pihak yang membutuhkannya. 

 

Malang,           Juli  2006 

 

Penulis 

 

 

 

 



 11 

DAFTAR ISI 

Halaman 

Halaman Judul ........................................................................................ i 

Halaman Persetujuan Skripsi .................................................................. ii 

Halaman Persetujuan Tim Penguji .......................................................... iii 

Halaman Surat Keterangan Penelitian .................................................... iv 

Halaman Persembahan .......................................................................... v 

Daftar Riwayat Hidup .............................................................................. vi 

Kata Pengantar ....................................................................................... vii 

Daftar Isi ................................................................................................. ix 

Daftar Tabel ............................................................................................ xii 

Daftar Gambar ........................................................................................ xiii 

Abstraksi ................................................................................................. xiv 

BAB I  :  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah Penelitian ................................... 1 

B. Perumusan Masalah  ......................................................... 3 

C. Tujuan Penelitian  .............................................................. 4 

D. Kegunaan Penelitian ......................................................... 4 

BAB II  :  LANDASAN TEORI 

A. Landasan Teori.................................................................. 6 

1. Pemasaran ................................................................... 6 

2. Jasa ............................................................................. 19 

3. Pelanggan .................................................................... 23 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap  



 12 

Kepuasan Pelanggan ................................................... 28 

B. Hasil Penelitian Terdahulu yang Relevan .......................... 30 

C. Hipotesis ............................................................................ 33 

BAB III :  METODE  PENELITIAN 

A.  Identifikasi dan Definisi Konseptual Variabel ..................... 34 

B. Definisi Operasional Variabel ............................................ 36 

C. Ruang Lingkup Penelitian .................................................. 39 

D. Lokasi Penelitian ............................................................... 39 

E. Populasi dan Teknik Penarikan Sampel ............................ 39 

F. Sumber Data ..................................................................... 40 

G. Teknik Pengumpulan Data ................................................ 41 

H. Uji Validitas ........................................................................ 41 

I. Uji Reliabilitas .................................................................... 42 

J. Teknik Analisis Data .......................................................... 43 

1. Analisis Kualitatif .......................................................... 43 

2. Analisis Kuantitatif  ....................................................... 33 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

A. Hasil Penelitian .................................................................. 47 

1. Sejarah Perusahaan .................................................... 47 

2. Struktur Organisasi ...................................................... 49 

3. Tujuan Perusahaan ...................................................... 38 

4. Pemasaran ................................................................... 62 

5. Organisasi dan Personalia ........................................... 63 



 13 

6. Tarif .............................................................................. 65 

7. Modal Persero .............................................................. 68 

B. Pembahasan Hasil Penelitian  ........................................... 68 

1. Deskripsi Responden ................................................... 68 

2. Deskripsi Variabel Penelitian........................................ 68 

3. Pengujian Instrumen Penelitian.................................... 83 

C. Pembahasan Hasil Penelitian ............................................ 94 

BAB V   :  PENUTUP 

A. Kesimpulan ........................................................................ 97 

B. Saran ................................................................................. 98 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 14 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1. Jumlah Karyawan Menurut Tingkat Pendidikan ...................... 63 

Tabel 2. Pembagian Jam Kerja Karyawan ............................................ 64 

Tabel 3. TDL untuk Keperluan Pelayanan Sosial ................................. 65 

Tabel 4. TDL untuk Keperluan Rumah Tangga .................................... 66 

Tabel 5. TDL untuk Keperluan Bisnis ................................................... 66 

Tabel 6. TDL untuk Keperluan Industri ................................................. 67 

Tabel 7. TDL untuk Keperluan Kantor dan Penerangan Jalan Umum .. 67 

Tabel 8. Distribusi Responden Menurut Jenis Kelamin ........................ 69 

Tabel 9. Distribusi Responden Menurut Umur ...................................... 69 

Tabel 10. Distribusi Responden Menurut Jenis Pekerjaan ..................... 70 

Tabel 11. Distribusi Responden Menurut Tingkat Pendidikan ................ 71 

Tabel 12. Distribusi Responden Berdasarkan Pendapatan .................... 71 

Tabel 13. Distribusi Frekuensi Variabel Bukti Langsung (X1) .................. 72 

Tabel 14. Distribusi Frekuensi Variabel Keandalan (X2) ......................... 74 

Tabel 15. Distribusi Frekuensi Variabel Daya Tanggap (X3) ................... 76 

Tabel 16. Distribusi Frekuensi Variabel Jaminan (X4) ............................. 78 

Tabel 17. Distribusi Frekuensi Variabel Empati (X5) ............................... 80 

Tabel 18. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) ......... 82 

Tabel 19. Ringkasan Hasil Test Validitas Kuesioner .............................. 84 

Tabel 20. Nilai Alpha Cronbach Masing-masing Variabel ....................... 86 

Tabel 21. Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linier Berganda .............. 87 

Tabel 22. Perbandingan thitung dan ttabel  .................................................. 92 

 

 



 15 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Gambar  1. Konsep Kepuasan Pelanggan ........................................... 18 

Gambar  2. Struktur Organisasi PT. PLN (Persero) Area Malang ........ 40 

Gambar  3. Saluran Distribusi PT. PLN (Persero) Area Malang ........... 62 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 16 

ABSTRAKSI 
 
 

Seperti diketahui bahwa tenaga listrik mempunyai peranan penting 
dalam pelaksanaan pembangunan serta sangat berpengaruh terhadap 
pertumbuhan atau kegiatan ekonomi dan pada gilirannya untuk 
meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat. Dengan demikian 
kebutuhan masyarakat akan kebutuhan tenaga listrik semakin meningkat, 
untuk itu PLN ditantang untuk mampu meningkatkan mutu pelayanan 
pada masyarakat. Sejalan dengan itu, kemajuan jaman juga menuntut 
adanya suatu kinerja yang baik dalam hal service quality (akulitas 
pelayanan). Adapun pengukuran service quality ditentukan dari lima 
dimensi yang dimilikinya yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati. Tujuan penelitian yaitu  Untuk mengidentifikasi dan 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap 
kepuasan pelanggan serta mengidentifikasi, menganalisis variabel 
kualitas pelayanan yang dominan dari kelima variabel yang meliputi bukti 
langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Dari hasil perhitungan secara statistik diperoleh nilai Fhitung sebesar 

14,848, sedangkan Ftabel pada  = 5 %, df1 = 5, dan df2 =64 sebesar 2,36; 
hal ini berarti Fhitung > Ftabel (14,848 > 2,36) dengan nilai probabilitasnya 

lebih kecil dari  = 0,05 (0,0000 < 0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima 
yang berarti pula bahwa variabel bukti langsung (X1), keandalan (X2), daya 
tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) secara simultan atau bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
sedangkan pengujian dengan uji t bahwa Variabel bebas variabel 
kehandalan, daya tanggap secara parsial berpengaruh signifikan, 
sedangkan variabel bukti langsung, jaminan dan empati secara parsial 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN 
(Persero) Area Malang. Untuk variabel yang mempunyai pengaruh 
dominan yaitu dengan melihat besarnya koefisien regresi dari variabel 
bebas yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat 
dari besarnya koefisien regresi, maka besarnya koefisien regresi variabel 
bebas kehandalan (X2) (0,270) > daya tanggap (X3) (0,182) > jaminan (X4) 
(0,113) > bukti langsung (X1) (0,100) > empati (X5) (0,062), hal ini berarti 
variabel bebas kehandalan (X2) berpengaruh dominan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 

 

 

 


