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ABSTRACT

Customer satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment
resulting from comparing a product's perceived performance (or outcome) of their
expectation. Customer expectation is one factor where customers will feel the
satisfaction of a good or service that they received. If the service concept can be
realized and understood by the company so that will certainly improve the quality
of service and create customer satisfaction.

The research objective was to determine the effect of product quality and
performance of employees on customer satisfaction PT. PLN (Persero) Area
Pelayanan dan Jaringan Surakarta. Data collection techniques in this study is the
use of questionnaires which spread through the 100 respondents using quantitative
methods.

The results of the T-test showed that variable of product quality and
performance of the employees have an influence on consumer satisfaction
satisfaction of PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. F test
showed that all the independent variables are equally significant effect on the
dependent variable. Results of regression test regression test results of product
quality and employee performance significantly to customer satisfaction of PT.
PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta.

Key words : Product Quality, Performance Of Employees, Customer Satisfaction



ABSTRAK

Kepuasan Pelanggan secara umum merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekpektasi mereka.kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor dimana pelanggan akan merasakan kepuasan terhadap suatu
barang ataupun pelayanan yang mereka terima. Jika konsep pelayanan tersebut
dapat terwujud dan dipahami oleh perusahaan tentu akan meningkatkan kualitas
pelayanan dan menciptakan kepuasan pelanggan.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan
kinerja karyawan terhadap kepuasan konsumen PT. PLN (Persero) Area
Pelayanan dan Jaringan Surakarta. Teknik pengambilan data dalam penelitian ini
adalah menggunakan kuisioner yang di sebarkan melalui 100 responden dengan
menggunakan metode kuantitatif.

Hasil uji t menunjukkan variabel kualitas produk dan kinerja karyawan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan kepuasan konsumen PT. PLN (Persero)
Area Pelayanan dan Jaringan Surakarta. Hasil uji F menunjukkan bahwa seluruh
variabel independen sama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.
Hasil uji regresi Hasil uji regresi kualitas produk dan kinerja karyawan signifikan
terhadap kepuasan konsumen PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan
Surakarta.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kinerja Karyawan, Kepuasan Konsumen.
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