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MOTTO 

 

“Selalu yakin kerja kerasku, usahaku, lelahku dan doaku, semuanya 

akan dibayar  dengan kesuksesanku”. 

“Orang-orang hebat di bidang apapun bukan baru bekerja karena 

mereka terinspirasi, namun mereka menjadi terinspirasi karena mereka 

lebih suka bekerja. Mereka tidak menyia-nyiakan waktu untuk 

menunggu inspirasi”. 

 

(Ernest Newman) 
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ABSTRAK 

 

Judul : Analisis Kualitas Pelayanan Listrik Prabayar pada 

PT. PLN (Persero) Rayon Semarang Selatan  

Nama  : Hapsari Puspaningrum 

NIM  : 14020314060037 

Jurusan : D-III Manajemen Pemasaran 

 

 

Masyarakat dewasa ini sangat membutuhkan segala sesuatu menjadi lebih 

mudah. Teknologi adalah jantung dari segala kegiatan saat ini. Menyikapi 

tuntutan tersebut, PT. PLN (Persero) mengembangkan suatu produk layanan 

berbasis teknologi informasi yang disebut “Prabayar” atau “Listrik Prabayar”.  

 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui gambaran kualitas 

pelayanan (Listrik prabayar) PT. PLN (Persero) Semarang Selatan.  Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan listrik prabayar 

yang mereka berikan kepada pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan tipe penelitian deskriptif, data yang dikumpulkan terdiri dari 

data primer dan sekunder. Unit analisis adalah masyarakat yang berlangganan 

dengan PLN khususnya pengguna listrik prabayar. Sampel dalam penelitian 

berjumlah 50 orang. Teknik pengumpulan data kuesioner dan observasi.  

 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel keandalan (reliability) secara 

keseluruhan didapatkan rata – rata sebesar 3,3, maka variabel keandalan masuk 

kategori baik. Variabel daya tanggap (responsiveness) secara keseluruhan 

didapatkan rata – rata sebesar 2,5, maka variabel daya tanggap masuk dalam 

kategori cukup baik. Variabel jaminan (assurance) keseluruhan didapatkan rata 

– rata sebesar 3,3, maka variabel jaminan masuk kategori baik. Variabel empati 

(empathy) keseluruhan didapatkan rata – rata sebesar 3,3, maka variabel empati 

masuk  dalam kategori baik. Variabel bukti fisik (tangible) keseluruhan 

didapatkan rata – rata sebesar 5, maka variabel bukti fisik masuk dalam kategori 

sangat baik. Tingkat kualitas pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Semarang 

Selatan berada pada persentase kualitas yang baik (berkualitas). 

 

Saran yang diajukan kepada perusahaan adalah untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan khususnya mengenai komunikasi antara petugas dengan 

pelanggan dan kualitas kwh meter prabayar. 

 

Kata kunci : Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik. 
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