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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumennya, antara lain dengan cara mengetahui kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Konsep ini sering disebut konsep pemasaran yang menitikberatkan pada 

kebutuhan konsumen dengan sebaik-baiknya sehingga barang atau jasa yang 

dihasilkan sesuai dengan yang di inginkan oleh konsumen. Syarat yang harus 

dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah 

berusaha untuk menciptakan dan mempertahankan konsumen. Agar tujuan tersebut 

dapat tercapai, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan barang atau 

jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen (Karim, 2020). 

Perusahaan yang mampu mengembangkan dan mempertahankan kepuasan 

pelanggan akan memperoleh kesuksesan jangka panjang. Kepuasan pelanggan 

merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam 

menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, 

serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut (Sener & Demirel, 

2022). Kepuasan pelanggan dapat diraih dengan pelayanan yang memuaskan sesuai 

dengan harapan pelanggan atau bahkan melebihi dari harapan pelanggan. Kepuasan 

konsumen adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja 

sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya (Kotler & Keller, 2018).  
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Kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui hasil kinerja terbaik dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pemberian pelayanan terbaik terjadi bila 

perusahaan mampu menjaga maupun meningkatkan kualitas jasa atau pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan. Oleh karena itu perusahaan harus dapat terus 

membaca apa yang menjadi kebutuhan pelanggan guna mencapai tingkat kepuasan 

pelanggan yang tinggi (Keloay et al., 2019). Pentingnya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan 

dan para pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik untuk 

pembelian kembali, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, dan 

timbulnya kesediaan pelanggan untuk membayar dengan harga yang wajar atas jasa 

yang diterimanya (Putra et al., 2017). 

PT Perusahaan Listrik Negara (Persero) atau biasa disingkat menjadi PT 

PLN (Persero) adalah sebuah badan usaha milik negara Indonesia yang bergerak 

di bidang ketenagalistrikan dan memberikan pelayanan kepada calon pelanggan 

dan masyarakat dalam penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan 

tenaga listrik satu-satunya di Indonesia. Oleh sebab itu PT PLN (Persero) 

mempunyai hak monopoli terhadap penjualan  listrik  di  Indonesia  yang  

mengacu berdasarkan Undang-undang 30  Tahun 2009 Tentang ketenagalistrikan  

(Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun  2009 Nomor 133) yang  

selanjutnya  disebut  dengan  Undang-undang  ketenagalistrikan.  Dengan adanya  

hak monopoli tersebut, maka PT. PLN (Persero) memiliki jumlah pelanggan yang 

sangat banyak yang terdiri atas sektor rumah tangga, transportasi, komersial, 

perkantoran, serta industri-industri dimana setiap tahunnya pada sektor-sektor 
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tersebut kebutuhan akan listrik di Indonesia terus meningkat secara signifkan 

(Irsyad dan Hosra, 2023). Dibawah ini merupakan grafik kebutuhan Listrik 

Masyarakat Indonesia dari tahun 2013-2050: 

 

 

Sumber: www.industri.kontan.co.id, 2023 

Gambar 1.1. 

Grafik Kebutuhan Listrik tahun 2013-2050 

Berdasarkan gambar 1.1 menunjukkan bahwa kebutuhan akan listrik dari 

sektor industri, transportasi, rumah tangga, dan komersial selalu meningkat 

signifikan dari tahun 2013 dengan total keseluruhan sektor yaitu 190 dengan 216 

produksi Listrik dan di proyeksikan akan terus meningkat sampai dengan tahun 

2050 dengan total keseluruhan sektor yaitu 2.008 dengan 2.183 produksi listrik. 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang diberi mandat di bidang kelistrikan 

yaitu PT PLN (Persero) sangat menyadari listrik telah menjadi kebutuhan primer 

bagi masyarakat Indonesia. Untuk itu PT PLN (Persero) terus melebarkan sayap 

mengalirkan listrik andal dan menghadirkan keadilan energi kepada seluruh 
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masyarakat Indonesia (www.web.pln.co.id). 

Untuk mendukung kegiatan bisnisnya, hingga akhir tahun 2023, PT  PLN 

(Persero) mengelola sejumlah pembangkit listrik dengan total kapasitas terpasang 

mencapai 69.040 MW, 68.206 KMS/KMC jaringan transmisi, 155.968 MVA 

kapasitas gardu induk, 1.033.662 KMS/KMC jaringan distribusi, 13,14% Bauran 

Energi EBT, 273,76 TWH penjualan listrik, serta 85,6 juta pelanggan. PT PLN 

(Persero) adalah BUMN kelistrikan yang terus berkomitmen dan berinovasi 

menjalankan misi besar menerangi dan menggerakkan negeri. Memiliki visi 

menjadi perusahaan listrik terkemuka se-Asia Tenggara, PLN bergerak menjadi 

pilihan nomor 1 pelanggan untuk solusi energi. PLN mengusung agenda 

transformasi dengan aspirasi Green, Lean, Innovative, dan Customer Focused 

demi menghadirkan listrik untuk kehidupan yang lebih baik (web.pln.co.id, 2023). 

Dalam pelayanan pendistribusian kelistrikan PT PLN (Persero) membagi-

bagi fungsi unit induknya ke dalam beberapa unit induk berdasarkan pada sistem 

tenaga listrik yaitu pembangkitan, transmisi, dan distribusi. Karena luasnya 

cakupan wilayah kerja PLN, maka PLN memiliki unit- unit di seluruh wilayah 

Indonesia yang mempunyai fungsi masing-masing sesuai dengan unit induknya. 

Unit Induk Distribusi (UID) memiliki fungsi dan peranan sebagai sarana untuk 

mengatur dan mengendalikan sistem distribusi tenaga listrik agar proses 

penyaluran tenaga listrik dari sumber tenaga sampai ke pelanggan dapat berjalan 

lancar, aman, dan handal dengan mutu tegangan yang baik dan dalam batas 

frekuensi yang dijanjikan. Unit Induk Disribusi membawahi unit pelaksana 

pelayanan dan unit layanan sebagai pembagian wilayah pelayanan PLN ke dalam 

https://id.wikipedia.org/wiki/Pembangkit_listrik
https://id.wikipedia.org/wiki/Kapasitas_terpasang
https://id.wikipedia.org/wiki/Kapasitas_terpasang
https://id.wikipedia.org/wiki/Kapasitas_terpasang
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ruang lingkup yang lebih kecil agar pelayanan PLN bisa lebih terfokus dan 

langsung menyentuh pada masyarakat, contohnya adalah Unit Pelaksana 

Pelayanan Pelanggan (UP3) yaitu unit pelaksana di bawah UID dan unit layanan 

pelanggan (ULP) adalah unit layanan di bawah UP3 (www.wikipedia.co.id, 

2023). 

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo merupakan salah satu Unit Layanan 

Pelanggan yang berada dibawah otoritas Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan 

UP3 Muara Bungo, Unit Induk Distribusi Sumatera Selatan Jambi dan Bengkulu 

(UIDS2JB). Ruang lingkup PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo berada di 

kabupaten Kerinci Provinsi Jambi, wilayah kerja ULP kersik Tuo meliputi 4 

kecamatan yaitu, Gunung Kerinci, Kayu Aro, Gunung Tujuh dan Kayu Aro Barat 

dengan total jumlah pelanggan yang dilayani oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik 

Tuo sampai dengan tahun 2023 sebanyak 21.704 pelanggan yang terdiri dari 

13.950 pelanggan prabayar dan 7.754 pelanggan pascabayar. Beberapa layanan 

yang ditawarkan oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo diantaranya Pasang 

Baru, Tambah Daya, Penerangan Sementara, dan Migrasi Kwh meter. 

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo merupakan ULP yang berhasil 

melakukan percepatan cash in di tanggal 20 setiap bulannya dan merupakan satu-

satunya ULP dengan nihil tunggakan pada tanggal 20 dan tidak ada lagi piutang di 

bulan berjalan se-Indonesia. Pada Gambar 1.1 memperlihatkan grafik tunggakan 

PT  PLN (Persero) ULP Kersik Tuo dari Januari 2022 sampai dengan Desember 

2023. 

 

http://www.wikipedia.co.id/
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Sumber: APKT EIS PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo, 2023 

Gambar 1.2. 

Nihil Tunggakan PT PLN ULP Kersik Tuo 

 

Melalui percepatan cash in maka PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo 

mendapatkan pengembalian piutang lebih cepat dibandingkan dengan ULP 

lainnya dan satu-satunya ULP yang memberikan pendapatan tercepat kepada 

perusahaan. Pada gambar 1.1 menunjukkan adanya perbaikan serta konsistensi 

dimulai dari bulan Maret 2023 sampai dengan bulan desember 2023 sehingga PT 

PLN (Persero) ULP Kersik Tuo meraih penghargaan dan mendapatkan 

penghargaan unit ULP terbaik se-Indonesia percepatan Cash is King di tanggal 20 

setiap bulannya.  

Customer satisfaction (kepuasan konsumen) adalah hasil yang dirasakan 

oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan 

harapannya (Kotler & Keller, 2016). Perasaan tersebut timbul karena pelanggan 

membandingkan harapan mengenai produk atau jasa yang akan diperoleh dengan 

kenyataan. Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak yang besar bagi 

perusahaan baik secara langsung maupun tidak langsung. Kepuasan pelanggan 
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adalah tujuan setiap perusahaan untuk kelangsungan hidup perusahan tersebut. 

Kepuasan pelanggan menjadi perhatian khusus PT PLN (Persero) ULP 

Kersik Tuo, dimana kepuasan pelanggan menjadi salah satu misi PT PLN 

(Persero), yaitu “Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, yang 

berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham” 

dan termasuk kedalam agenda transformasi untuk mewujudkan visi dengan 

aspirasi Green, Lean, Innovative, dan Customer Focused memuaskan pelanggan 

melalui kualitas layanan kelas dunia demi menghadirkan listrik untuk kehidupan 

yang lebih baik. Oleh karena itu, dalam mencapai kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan merupakan kunci dari ukuran kepuasan pelanggan. Jika kinerja gagal 

memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan 

ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan 

sangat puas dan senang (Kotler & Keller, 2012: 151). 

Pada pelaksanaan kegiatan penyediaan dan pelayanan jasa pada PT PLN 

(Persero) ULP Kersik Tuo telah berusaha melakukan yang terbaik demi kepuasan 

pelanggan akan tetapi dalam kegiatan operasional tidak dapat dihindarkan dari 

masalah-masalah tertentu yang tidak sesuai, seperti layanan yang tidak maksimal 

maupun gangguan pada ketenagalistrikan sehingga pelanggan tidak puas dan 

mengajukan keluhan. Peneliti melakukan observasi awal dengan mengajukan 

pertanyaan kepada salah satu pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo 

Bapak Hendriono, mengenai pandangan pelanggan tersebut terhadap kualitas 

layanan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo selaku penyedia tunggal tenaga 

kelistrikan di Kersik Tuo. Beliau berpandangan PT PLN (Persero) ULP Kersik 
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Tuo dapat meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat salah satunya 

melalui percepatan pelayanan pelanggan yang datang ke kantor PT PLN 

(Persero) ULP Kersik Tuo seperti proses pemasangan maupun perbaikan 

sehingga proses layanan bisa menjadi lebih cepat sesuai yang telah dijanjikan.  

Persepsi terhadap kualitas menceminkan perasaan pelanggan secara 

menyeluruh. Pelanggan yang puas atas pelayanan yang diterima akan 

memberikan kepercayaan dan pemikiran yang baik terhadap PT. PLN (Persero) 

ULP Kersik Tuo. Pada Gambar 1.2 dibawah ini merupakan layanan pengaduan 

pelanggan yang disediakan oleh PT PLN (Persero) untuk keseluruhan area unit 

kerja termasuk PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo diataranya melalui contact 

center PLN 123, email pln123@pln.co,id, saluran media sosial Facebook, 

Instagram dan Twitter serta melalui aplikasi PLN Mobile yang nantinya akan 

masuk kedalam monitoring Aplikasi APKT Executive Information System (EIS) 

PT PLN (Persero) setiap unit-unitnya: 

 

 
 
Sumber: www.pln.co.id, 2023 

Gambar 1.3. 

Layanan Pengaduan Pelanggan PT PLN (Persero) 

 

http://www.pln.co.id/
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Pada monitoring Aplikasi PLN APKT Executive Information System (EIS) 

PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo terdapat keluhan-keluhan yang dilaporkan 

pelanggan yang dimonitor langsung oleh PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo 

yang mencerminkan ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas layanan PT PLN 

(Persero) ULP Kersik Tuo. Keluhan-keluhan pada tahun 2022-2023 tersebut 

antara lain terdapat pada tabel 1.1 di bawah ini: 

Tabel 1.1. Perbandingan Keluhan Pelanggan Tahun 2022 dan 2023 di 

Aplikasi PLN APKT Executive Information System (EIS) 

Sumber: EIS PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo, diolah 2023 
 
 Pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa adanya peningkatan jumlah keluhan 

pada tahun 2023 dibandingkan dengan tahun 2022, pada tahun 2022 jumlah 

keluhan yang dilaporkan sebanyak 82 keluhan sedangkan pada tahun 2023 

meningkat menjadi 131 keluhan dengan keluhan APP (Alat pengukur KWH dan 

No Jenis Keluhan Pelanggan 
Tahun Keluhan 

Termasuk 

dalam 

Dimensi 

2022 2023  

1 Pembacaan meteran kurang 
akurat 

11 27 Reliability 

2 APP (Alat pengukur KWH dan 
Pembatas MCB) tidak berfungsi 

21 34 Reliability 

 

3 Kondisi Jaringan Listrik 17 12 Reliability 

4 Proses Pasang Baru/Perubahan 
Daya belum ada realisasinya 

11 19 Reliability, 

Assurance & 

Responsiveness 

5 Proses Pasang Baru/Pesta, 
belum ada realisasinya 

7 13 Reliability, 

Assurance & 

Responsiveness 

6 Lambatnya pemasangan 
kembali KWH yang di bongkar 

15 26 Reliability, 

Assurance & 

Responsiveness 

 TOTAL 82 131  
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pembatas MCB) tidak berfungsi, pembacaan meteran kurang akurat dan 

lambatnya pemasangan kembali KWH yang di bongkar menjadi keluhan yang 

paling banyak dilaporkan di tahun 2023. Data tersebut dapat berarti bahwa 

terjadinya penurunan kualitas layanan yang menyebabkan ketidakpuasan 

pelanggan. Keluhan pelanggan terhadap layanan PT PLN (Persero) ULP Kersik 

Tuo tersebut merupakan keluhan internal di area kerja unit Kersik Tuo, sehingga 

keluhan-keluhan tersebut relevan dengan topik penelitian ini yang berfokus pada 

pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 

Adanya keluhan yang diajukan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP 

Kersik Tuo, dikarenakan keinginan dan harapan pelanggan belum terpenuhi atau 

tidak sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dibanding harapannya (Kotler, 2000). Hal ini berhubungan erat dengan kualitas 

layanan di PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo yang menjadikan salah satu 

transformasi visi PT PLN (Persero) yaitu customer focused dan misi PT PLN 

(Persero) yaitu berorientasi pada kepuasan pelanggan dapat terhambat.  

Tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan agar merasa puas. 

Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan 

dan akan memberikan berbagai manfaat seperti hubungan perusahaan dan para 

pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang, dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk rekomendasi 

dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan, reputasi perusahaan menjadi 

baik di mata pelanggan (Nasirudin et al.,    2018). 
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Salah satu faktor yang harus diperhatikan dalam menjaga kualitas layanan 

adalah dengan memberikan layanan yang memuaskan, sesuai dengan atau 

melebihi harapan pelanggan. Kualitas layanan (service quality) merupakan 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan 

secara menyeluruh (Parasuraman et al., 1988). Kualitas layanan memberikan 

kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas layanan menjadi hal penting yang 

harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan 

pilihan oleh pelanggan. 

Kepuasan pelanggan sangat penting bagi PT. PLN (Persero) ULP Kersik 

Tuo, karena terciptanya kepuasan pelanggan memberikan manfaat dalam 

pengembangan bisnis PT. PLN (Persero) ULP Kersik Tuo berikutnya. Menurut 

Kotler (2009) banyak perusahaan secara sistematis mengukur seberapa baik 

mereka memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-faktor yang 

membentuk kepuasan. Perusahaan akan bertindak bijaksana dalam mengukur 

kepuasan pelanggan secara teratur. Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk 

menciptakan dan mempertahankan kepuasan pelanggan adalah dengan 

memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Kant, Rishi & Deepak (2017) 

menunjukkan adanya perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu 

pada variabel independen dimensi kualitas layanan dengan dimensi Tangibel, 

Reliability, Assurance, Responsiveness, Emphaty, dan Image sedangkan pada 
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penelitian yang akan dilakukan menggunakan variabel independen kualitas 

layanan dengan dimensi Tangibel, Reliability, Assurance, Responsiveness, dan 

Emphaty. Pada penelitian ini menggunakan metode analisis menggunakan analisis 

Structural Equition Modelling (SEM) sedangkan pada penelitian yang akan 

dilakukan menggunakan analisis regresi linier berganda. Pada penelitian ini  

menggunakan variabel dependen yang sama yaitu customer satisfaction dan 

menggunakan metode pengumpulan data yang sama yaitu dengan melakukan 

penyebaran kuesioner kepada sampel penelitian dengan menggunakan skala likert 

dengan teknik Purposive Sampling. Maka berdasarkan penelitian terdahulu yang 

telah dilakukan tersebut, penulis akan melakukan penelitian yang menggunakan 

variabel independen  yang berbeda dan variabel dependen yang sama.  

Penelitian ini tidak terlepas dari hasil penelitian-penelitian terdahulu. 

Terdapat beberapa hasil penelitian yang menyebutkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap customer satisfaction. Namun ditemukan juga beberapa 

hasil penelitian yang berseberangan dari hasil tersebut, sehingga menimbulkan 

research gap. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dari Ajaleen (2023); Chuenyindee (2022); 

Uzir & Halbusi (2021); Aditya F., Zakaria, W., Marlina., W. (2020); Tran & Le 

(2020) menunjukkan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan 

pada penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019) yang menunjukkan kualitas 

layanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil 
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penelitian dari Alvino (2020) dan Kalam & Roostika (2019) menunjukkan hasil 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo”. 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, makamasalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: Bagaimana pengaruh dimensi kualitas layanan (tangibel, 

emphaty, reliability, responsiveness, assurance) terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah untuk mencari bukti empiris dengan cara 

menganalisis: 

1) Pengaruh kualitas layanan dimensi tangibel terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 

2) Pengaruh kualitas layanan dimensi emphaty terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 

3) Pengaruh kualitas layanan dimensi reliability terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 

4) Pengaruh kualitas layanan dimensi responsiveness terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 
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5) Pengaruh kualitas layanan dimensi assurance terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1.  Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang marketing mengenai 

pentingnya pengelolaan atas variabel-variabel yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo melalui dimensi Kualitas 

layanan dan dapat dijadikan sebagai bahan tambahan referensi atau pembanding 

bagi penelitian selanjutnya. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi dan informasi kepada para 

pengambil keputusan di PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo serta menjadi 

referensi bagi para pengambil keputusan dalam menentukan strategi pemasaran 

selanjutnya terkait dengan dimensi kualitas layanan (tangibel, emphaty, reliability, 

responsiveness, assurance) yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT PLN (Persero) ULP Kersik Tuo. 
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