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ABSTRAK 

NAMA  : WISIK SUKMA SURYOWATI 

NIM   : 14030113060029 

JUDUL  : PERSEPSI PELANGGAN PADA KUALITAS PELAYANAN 

LISTRIK PRABAYAR PT. PLN (Persero) RAYON SEMARANG 

TENGAH  

PT. PLN (Persero) merupakan salah satu badan usaha yang dimiliki oleh 

negara dan juga merupaka penyedia layanan listrik satu-satunya di Indonesia. Dalam 

memberikan layanan harus selalu mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu 

kepuasan pelanggan. Pelayanan yang diberikan oleh petugas PT. PLN Rayon 

Semarang Tengah menagani listrik prabayar tidak selalu seperti yang diharapkan oleh 

pelanggan. Berbagai macam keluhan muncul dari pelanggan listrik prabayar PT. PLN 

(Persero) Rayon Semarang Tengah baik itu secara teknis maupun mengenai kualitas 

pelayanan. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui persepsi pelanggan 

pada kualitas pelayanan listrik prabayar PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah, 

dengan menggunakan teori kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data studi dokumntasi dan 

pengumpukan data kuesioner. Responden yang diambil dalam penelitian ini adalah 

40 pelanggan listrik prabayar di PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah dengan 

menggunakan teknik purposive sampling. 

Untuk mengukur persepsi pelanggan pada kualitas pelayanan listrik prabayar 

(populer juga dengan istilah token) PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah 

menggunakan lima indikator kualtas pelayanan yaitu, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, dan Tangible. Secara keseluruhan pelayanan listrik prabayar 

PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah pelayanan sudah berkualitas. Dilihat dari 

hasil rekapitulasi pada semua indikator yang berada pada kategori berkualitas, dengan 

persentase setiap indikator sebesar Reliability (90%), Responsiveness (85%), 

Assurance (80%), Empathy (77,5%), dan Tangible (97,5%). Indikator tangible 

memiliki persentase tertinggi, hal ini berarti dari segi fisik petugas pelayanan 

berpenapilan rapi, perlengkapan dan peralatan pelayanan yang memadai serta 

kenyamanan di kantor PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Tengah membuat 

pelanggan merasa nyaman. Dan indikator empathy merupakan indikator berkualitas 

yang memiliki persentase yang paling rendah diantara ke empat indikator lainya, hal 

ini menunjukkan petugas pelayanan kurang perhatian dan kurang memahami 

kesulitan yang dihadapi pelanggan, misalnya info pemadaman listrik tidak menyebar 

sehingga membuat aktivitas pelanggan menjadi terganggu.  

Kata kunci: Persepsi, Kualitas pelayanan.    
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ABSTRACT 

NAME : WISIK SUKMA SURYOWATI 

NIM  : 14030113060029 

TITLE : CUSTOMER PERCEPTION ON THE QUALITY OF 

PREPAID ELECTRICITY SERVICE PT. PLN (Persero) 

CENTRAL SEMARANG RAYON 

PT. PLN (Persero) is an government owned corporation and also the only 

provider of electricity services in Indonesia. In providing services should always refer 

to the main purpose of service, that is customer satisfaction. Services provided by 

officers of PT. PLN (Persero) Central Semarang Rayon about prepaid electricity is 

not always as expected by the customer. Various complaints from customers of 

prepaid electricity PT. PLN (Persero) Central Semarang Rayon both technically and 

about the quality of service. The purpose of this research is to know the customer 

perception on the quality of prepaid electricity service PT. PLN (Persero) Central 

Semarang Rayon, using the service quality theory. This research uses quantitative 

descriptive method, with data collection technique of documentation study and 

questionnaire data collecting. Respondents taken in this research are 40 prepaid 

electricity customers in PT. PLN (Persero) Central Semarang Rayon by using 

purposive sampling technique. 

To measure customer perceptions on the quality of prepaid electricity service 

(popular with the term token) PT. PLN (Persero) Central Semarang Rayon uses five 

indicators of service quality that is, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 

and Tangible. Overall, the prepaid electricity service of PT. PLN (Persero) Rayon 

Semarang Central is qualified. Viewed from the results of recapitulation on all 

indicators in the category of quality, with percentage of each indicator of Reliability 

(90%), Responsiveness (85%), Assurance (80%), Empathy (77.5%), and Tangible 

(97.5 %). The tangible indicator has the highest percentage, it means from the 

physical aspect of the neat service attendant, the equipments and equipments of 

adequate service and comfort in PT. PLN (Persero) Central Semarang Rayon makes 

customers feel comfortable. And the empathy indicator is a quality indicator that has 

the lowest percentage among the four other indicators, this indicates the service 

officers are less attention and less understanding of the difficulties faced by 

customers, such as info blackout does not spread so that makes customer activity 

becomes disturbed. 

Keywords: Perception, Service quality. 
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