
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN INOVASI 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

DENGAN METODE SERVQUAL 

(STUDI KASUS: DI PT. PLN (PERSERO) UNIT LAYANAN 

PELANGGAN PORSEA) 

 

SKRIPSI 

 

Oleh: 

AVERINA HOSIANNA SIAGIAN 

201810215183 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2022 



Pengaruh Kualitas.., Averina Hosianna Siagian, Fakultas Teknik, 2022



Pengaruh Kualitas.., Averina Hosianna Siagian, Fakultas Teknik, 2022



Pengaruh Kualitas.., Averina Hosianna Siagian, Fakultas Teknik, 2022



 

v 
 

ABSTRAK 

 

Averina Hosianna Siagian. 201810215183. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Inovasi Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus: PT. PLN 

(Persero) Unit Layanan Pelanggan Porsea). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Inovasi Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Unit 

Layanan Pelanggan Porsea. Dimensi yang digunakan dalam mengukur Kualitas 

Pelayanan dan Inovasi Layanan yaitu antara lain: Tangibles (Bukti Fisik), 

Reliability (Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), 

dan Empathy (Empati). Metode penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan 

asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan data berupa 

data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, jumlah kuesioner sebanyak 

100 responden yang merupakan Pelanggan PT. PLN Porsea dalam. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan accidental sampling. Alat analisis yang 

dilakukan penulis adalah regresi linier berganda uji f, uji t, uji koefisien 

determinasi (R²) dilakukan sebagai persyaratan stastik yang harus dipenuhi dalam 

melakukan analisis regresi berganda dan diolah menggunakan SPSS versi 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan (X1) dan Inovasi 

Layanan (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

(2) Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). (3) Inovasi Layanan (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y).  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Inovasi Layanan, Kepuasan Pelanggan, Servqual 
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ABSTRACT 

 

Averina Hosianna Siagian. 201810215183. The Influence of Service 

Quality and Service Innovaciton on Customer Satisfaction with The Servqual 

Method (Case Study: PT. PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Porsea). 

The research aims to determine the effect of service quality and service 

innovation on customer satisfaction at PT. PLN (Persero) Porsea Customer 

Service Unit. The dimensions used in measuring Service Quality and Service 

Innovation are, among others: Tangibles (Physical Evidence), Reliability 

(Reliability), Responsiveness (Responsiveness), Assurance (Assurance), and 

Empathy (Empathy). This research method is descriptive and associative research 

with a quantitative approach. This study uses data in the form of primary data 

obtained from distributing questionnaires, the number of questionnaires is 100 

respondents who are customers of PT. PLN Porsea in. Sampling was done by 

using accidental sampling. The analysis tool carried out by the author is multiple 

linear regression, f test, t test, coefficient of determination (R²) test carried out as 

a statistical requirement that must be met in performing multiple regression 

analysis and processed using SPSS version 25. The results showed that (1) Service 

Quality (X1) and Service Innovation (X2) have a significant positive effect on 

Customer Satisfaction (Y). (2) Service Quality (X1) has a significant positive effect 

on Customer Satisfaction (Y). (3) Service Innovation (X2) has a significant 

positive effect on Customer Satisfaction (Y). 

 

Keywords: Service Quality, Service Innovation, Customer Satisfaction, Servqual. 
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