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RINGKASAN

NENI DYAH PURWANTI, Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas
Brawijaya, 2015, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada PT. PLN (Persero)
Rayon Malang Kota), Dosen Pembimbing: Sugiono dan Dewi Hardiningtyas.

Sebagai perusahaan yang yang bergerak dibidang pendistribusian dan penjualan
energi listrik PT. PLN (Persero) dalam meraih keuntungan tidak lagi mengandalkan
pada volume penjualan saja, tetapi harus berorientasi pada long term satisfaction.
Berdasarkan pusat pengaduan PLN Rayon Malang Kota, terdapat 8 jenis keluhan
pelanggan dengan jumlah 390 dalam setiap bulan. Keluhan pelanggan yang masuk
selama ini tidak direkapitulasi untuk digunakan sebagai informasi dalam perbaikan,
untuk meningkatkan kinerja perusahaan agar dapat memberikan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra
perusahaan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Structural Equation Modelling (SEM) digunakan untuk menguji dan
mengestimasi hubungan kausal dengan menggunakan kombinasi data statistik dan
asumsi kausal kualitatif. Dalam penelitian ini, menggunakan software AMOS 22 untuk
proses pengolahan SEM. Terdapat 150 responden yang terlibat dalam penelitian ini
untuk memberikan pendapat dengan mengisi kuesioner. Variabel SEM terdiri dari
variabel laten dan variabel manifes (indikator). Ada empat variabel laten yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu kualitas layanan, citra perusahaan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Masing-masing variabel laten dijelaskan oleh
indikator spesifik.

Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, namun tidak berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Citra
perusahaan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Sementara itu, kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap citra perusahaan, dan
sebaliknya. Indikator-indikator dari variabel inilah yang kemudian dikembangkan
sebagai rekomendasi yang diberikan kepada teknisi, yaitu PLN harus meningkatkan
kinerja dengan memecahkan keluhan pelanggan sesuai dengan jaringan listrik yang
sering terjadi masalah. PLN perlu meningkatkan kemampuan sumber daya manusia,
seperti menempatkan karyawan yang berkompeten, meningkatkan kemampuan sumber
daya manusia dengan teknik pelatihan dan layanan serta sertifikasi kompetensi untuk
jaringan mitra pemeliharaan tenaga kerja PLN (out sourcing).

Kata Kunci : Structural Equation Modelling, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan,
Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan



SUMMARY

NENI DYAH PURWANTI, Department of Industrial Engineering, Faculty of
Engineering, Brawijaya University, 2015, Analysis of The Influence of Service Quality
and Company Image on Customer Satisfaction and Loyalty (Case Study at PT. PLN
(Persero) Rayon Malang), Supervisor: Sugiono and Dewi Hardiningtyas.

As a company that engaged in the distribution and sale of electric energy PT. PLN
(Persero) in the benefit is no longer rely on the sales volume alone, but must be oriented
to the long term satisfaction. Based on the complaint center PLN Rayon Malang, there
are eight types of customer complaints with the number 390 in each month. Incoming
customer complaints have not summarized for use as information in the improvement,
to improve the performance of the company in order to provide customer satisfaction.
This study aimed to determine the effect of service quality and corporate image on
customer satisfaction and loyalty.

Structural Equation Modeling (SEM) was carried out to test and estimate causal
relationships using a combination of statistical data and qualitative causal assumptions.
Software namely AMOS 22 was utilized during this research to do the SEM. 150
respondents were involved in this research to gives their opinion by filling the
questionnaire. Besides, the variable of SEM is consists of a variable latent and manifest
variable (indicators). There are four latent variables used in this study i.e. quality of
service, corporate image, customer satisfaction, and customer loyalty. Specific
indicators explain each of those latent variables.

The result shows that the quality of service has an influence on customer
satisfaction, but had no effect on customer loyalty. The image of the company does not
have an influence on customer satisfaction and loyalty. Meanwhile, the quality of
service has an influence on the company's image, and vice versa. Finally, those
indicators were then developed as recommendations given to PLN Rayon Malang i.e.
PLN technicians should improve performance by solving customer complaints in
accordance with the electrical network problems occur. PLN needs to improve human
resource capabilities, such as placing a competent employee, enhance human resource
capabilities by training techniques and excellent service, certification of competence for
network maintenance workforce PLN partners (out sourcing).

Keywords : Structural Equation Modelling, Service Quality, Company Image,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty



