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ABSTRAK 

            Kepuasan Pelanggan merupakan perasaan puas atau kecewa seseorang yang tercipta 

dari perbandingan penampilan produk atau hasil dengan harapan. PT PLN (persero) Dinoyo 

merupakan salah satu perusahaan listrik di Malang yang memberikan pelayanan terbaik demi 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Dinoyo. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik sampling menggunakan Convience sampling. 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner dengan jumlah responden sebanyak 100 

responden yang menggunakan jasa PLN Dinoyo. Penelitian ini menggunakan analisis rentang 

skala, analisis linear berganda, uji coba insturmen, uji asumsi klasik dan uji hipotesis untuk 

menentukan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan serta kualitas 

pelayanan dan kualitas informasi berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Infromasi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACK 

           Customer satisfaction is a person's feeling of satisfaction or disappointment resulting 

from comparing a product's performance or results to their expectations. PT PLN (Persero) 

Dinoyo is an electricity company in Malang that provides the best service to ensure customer 

satisfaction. This research aims to analyze the influence of service quality and information 

quality on customer satisfaction at PT PLN (Persero) Dinoyo. This research uses a quantitative 

approach. The sampling technique uses convenience sampling. The data collection technique 

uses a questionnaire with a total of 100 respondents who use PLN Dinoyo services. This 

research uses scale range analysis, multiple linear analysis, instrument testing, classical 

assumption testing and hypothesis testing to determine the effect of service quality and 

information quality on customer satisfaction.Based on the research results, service quality has 

a positive effect on customer satisfaction, information quality has a positive effect on customer 

satisfaction and service quality and information quality have a significant and positive effect 

on customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Information Quality, Customer Statisfacti
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