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ABSTRAK 

Santi, NPM: 202230, Judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT. PLN (Persero) ULP Amuntai” di bawah bimbingan Ibu Nurul 

Hasanah, S.Pd, MM, CPSM 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan di PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Amuntai. 

Karya tulis ilmiah ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode analisis statistik regresi linier sederhana yang diolah 
menggunakan perangkat lunak statistik SPSS versi 22.0. Sampel yang digunakan untuk 

penelitian ini adalah 40 responden. Teknik analisis dalam penelitian ini mencakup uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas), analisis regresi linier sederhana, 

uji t (uji parsial) dan koefisien determinasi (R2). 
Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) ULP Amuntai. 

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,965 menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan 
positif antara variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan pelanggan (Y). Persaman 

regresi linier sederhana yang diperoleh adalah: Y = - 2,250 + 0,603X 

Hasil uji t (uji parsial) menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar 22,724 > nilai t 
tabel sebesar 1,685 dan nilai signifikansinya 0,000 < 0,05, yang berarti H0 ditolak dan Ha 

diterima. Dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. 

PLN (Persero) ULP Amuntai terbukti dan diterima. 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan  
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ABSTRACT 

 

Santi, NPM: 202230, Title "The Effect of Service Quality on Customer 

Satisfaction at PT. PLN (Persero) ULP Amuntai" under the guidance of Mrs. 

Nurul Hasanah, S.Pd, MM, CPSM 
This study aims to find out whether Service Quality affects Customer Satisfaction 

at PT. PLN (Persero) Amuntai Customer Service Unit. This scientific paper uses a 

quantitative approach and the method used in this study is a simple linear regression 

statistical analysis method processed using SPSS statistical software version 22.0. The 

sample used for this study was 40 respondents. The analysis techniques in this study 

include validity test, reliability test, classical assumption test (normality), simple linear 

regression analysis, t test (partial test) and determination coefficient (R2). 

The results of the analysis show that the service quality variable has a positive and 
significant influence on customer satisfaction of PT. PLN (Persero) ULP Amuntai. The 

value of the correlation coefficient (R) of 0.965 indicates a strong and positive relationship 

between the variable of service quality (X) and customer satisfaction (Y). The simple 
linear regression equation obtained is: Y = - 2.250 + 0.603X 

The results of the t-test (partial test) showed that the calculated t-value was 22.724 

> the table t-value was 1.685 and the significance value was 0.000 < 0.05, which means 
that H0 was rejected and Ha was accepted. It can be concluded that the first hypothesis 

that the quality of service has a positive and significant effect on customer satisfaction at 

PT. PLN (Persero) ULP Amuntai is proven and accepted. 

 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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