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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan PT PLN

(Persero) terhadap Kepuasan Pelanggan Industri di Wilayah DKI Jakarta.

Penelitian ini menggunkana metode kuantitatif, sedangkan populasi yang
digunakan adalah data dari seluruh pelanggan PT PLN (Persero) di Wilayah DKI
Jakarta dan berdasarkan hasil penghitungan sampel pada penelitian ini berjumlah
75 responden pelanggan industri di wilayah DKI Jakarta, metode pengujian pada
penelitian ini menggunakan Uji Instrumen Penelitian yaitu Uji Validitas dan
Reliabilitas yang fungsinya untuk menguji ke validan dari kuesioner yang kita buat,
untuk analisis data menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)

untuk melihat tingkat kepentingan dan kepuasan.

Dari hasil penelitian ini terdapat variabel yang belum dirasakan kepuasannya dan
terdapat juga variabel yang sudah dirasakan kinerjanya sehingga pelanggan merasa

puas.

Kata kunci  : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan.
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