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Abstract.The study aims to determine the effect of each factor of the quality of services , both directly and through 

perceived value , the decision to choose. Research using 200 respondents , selected by purposive sampling 

method , using questionnaires in data collection . Structural equation modeling analysis method using the 

Partial Least Square that does not need to meet the various requirements of data assumptions.     . 

The evidence suggests , predictive models of service quality to the perception of value in the criteria that tend to 

moderate and moderately well . But the only factor of professionalism and skill , reliability and trustworthiness 

, accessibility and flexibility as well as a significant positive effect , with professionalism and skill as the most 

important factor heightens the perception of value . On the other hand , only the accessibility and flexibility as the 

sole factor in the quality of services that are directly significant , but with a negative influence on the decision to 

choose . The good predictive models perception of shared values to the seven factors of service quality , more 

because of the perceived value of a positive role in pushing the decision to choose                . 

Increased availability of electric power capacity , the operating system that supported the process of professional 

services , can enhance perceptions of service quality and value . So that will strengthen the decision-making 

customers choose prepaid electricity service PLN  Pekanbaru Area . 

 
Keywords : service quality , perceived value , the decision of choosing , prepaid electricity , PLN Pekanbaru Area. 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang Penelitian 

Era globalisasi sekarang ini, menuntut 

perusahaan untuk meningkatkan pelayanan secara 

profesionalsesuaidenganbidangnyamasing-masing. 

Perubahanteknologidanarusinformasiyangsangat 

cepattelahmendorongperusahaanuntukmenghasilkan 

produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan, banyak cara yang dapat 

dilakukan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, salah satunya yaitu dengan 

memberikan kesan/citra yang baik dalam hal produk 

maupun pelayanan kepada pelanggan, jika mutu 

pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan 

pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan 

apabilapelayanantidaksesuaidenganyangdiharapkan, 

pelangganakanmerasatidakpuas,haltersebutakan 

diceritakankepadaoranglainsebagaikomplainatas 

pelayananyangditerimanya. 

Perusahaan masih menganggap pelayanan 

pada pelanggan bukanlah hal yang penting karena 

perusahaan tersebut merasa pelangganlah yang 

membutuhkan layanan, Pilihan pelanggan atas suatu 

produkataujasatidakhanyadibatasiolehkualitas 

produkataujasatersebut,tetapijugadaripelayanan 

yang diberikan perusahaan. Bahkan dewasa ini, 

pelanggan sudah dianggap sebagai raja yang harus 

segera dipenuhi kebutuhan dan keinginannya minta 

 

dilayanisecaracepat,tepat,danakuratdanpelayanan 

yang baik kepada pelanggannya, tidak lepas dari 

peranankegiatanjasaperusahaanitusendiri,faktanya 

perusahaan masih menganggap pelayanan pada 

pelanggan bukanlah hal yang penting karena 

perusahaan tersebut merasa pelangganlah yang 

membutuhkan layanan perusahaan Kasmir (2008) 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara No. 63/2003 tentang pedoman umum 

penyelenggaraanpelayananpubliksepertiprosedur, 

persyaratan,kemampuanpetugas,kecepatan,keadilan, 

kepastian biaya dan jadwal pelayanan, menuntut 

tanggung-jawab pemerintah meningkatkan pelayanan 

publik (Ratminto & Winarsih 2005). UUD RI No. 30/ 

2009tentangketenagalistrikan,bahwatenagalistrik 

berperan sangat penting dan strategis mewujudkan 

tujuan pembangunan nasional. Penyediaannya terus 

ditingkatkan sejalan perkembangan pembangunan, 

ketersediaan dalam jumlah yang cukup, merata, dan 

berkualitas.PT.PLN(Persero)sebagaipihakyangdiberi 

tanggung-jawab dan wewenang, mengarahkan 

manajemen berkomitmen meningkatkan pelayanan 

inovatifdanterbaik. 

Padasatusisi,masihbanyakmasyarakatyang 

kecewa dengan pelayanan PLN, misalnya pengurusan 

sambunganlistrikbaru,pengaduankoreksitagihanlistrik, 

sehingga diperlukan pembenahan (Tribun26/4/12). 

Namunsisilain,tinggitingkatmenunggakpembayaran 
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listrik,yangakhirnyadilakukanpemutusanlistriksampai 

pembongkaran meteran. Sebagai contoh, terdapat 

14.000 pelangganmenunggaktagihanrekeninglistrik 

diSiak,Pelalawan,Kampar,RohuldanPekanbaru.Dan 

200.000 pelanggan terpaksa dibongkar meterannya. 

Belumlagiberbagaipersoalanlainyangterkaitlayanan 

pascabayar,baiksisiinternalsepertikesalahanbaca 

meteran,maupunsisieksternalsepertipelanggantidak 

dapat memantau perubahan pemakaian setiap saat 

(PLNAreaPekanbaru2013).Bilahaliniterusberlanjut, 

maka dapat mengganggu operasional PLN dalam 

melayanilistrikyangsemakinberkualitas.Kenaikan 

tarif TDL tidak akan banyak membantu kelancaran 

operasional PLN sebagai akibat tingginya jumlah 

pelanggan menunggak. 

Menyikapituntutankualitasdarimasyarakat 

dankelancaranoperasional,dalam2tahunterakhirsejak 

Maret 2011, PLN telah mengembangkan produk jasa 

berbasisteknologiinformasiyangdisebutprabayaratau 

listrikprabayar,sebagaipenjabaranmisiPLNyaitu 

melakukanbisniskelistrikandanbidanglainyangterkait, 

berorientasikepadakepuasanpelanggan,danpemegang 

saham.Banyakmanfaatyangdapatditerimapelanggan 

seperti memudahkan pengelolaan pemakaian listrik 

(munculalarmisiulangketikasaldotersisa25kwh) 

denganpengisianyangmudah,tariflebihmurah3-5 

persen, tanpa uang jaminan langganan (UJL), dan 

sebagainya. Sedangkan bagi pihak PLN, akan lebih 

terjaminketersediaandanabagikelancaranoperasional 

dan dapat ditekannya kebocoran listrik. Sehingga 

diharapkanlayananinidapattumbuhlebihcepatdengan 

semakin banyaknya pelanggan pasca bayar yang 

beralihdanmemilihlayananprabayar. 

Namunkenyataannya,masihjauhdariharapan. 

Pelangganprabayarbertambahdalamjumlahyangkecil 

dan jauh dari target yang diharapkan. Di area PLN 

Pekanbaru,dari462.647pelangganTahun2011,11.516 

pelangganprabayar(proporsi2,49persen).Sedangkan 

pada 2012, dari 545.520 pelanggan terdapat 28.019 

pelangganprabayar(proporsi5,14persen).Halini 

menggambarkan masih sangat kecil jumlah pelanggan 

beralihkelayananprabayar,danadaproblempilihan 

peralihanketikamembuatkeputusan. 

Kualitasmungkindapatdilihatsebagaisuatu 

kelemahan kalau konsumen mempunyai harapan yang 

terlalutinggi,walaupundengansuatupelayananyang 

baik.Wyckof dalam Lovelock (Nursya’bani 2006) 

memberikanpengertiankualitasjasasebagaitingkat 

kesempurnaan untuk memenuhi keinginan konsumen. 

Kualitasakanmembentukpersepsibaik-buruknyajasa/ 

pelayanan, yang akhirnya dapat mempengaruhi 

pengambilan keputusan pelanggan.Dalam hal ini, 

kualitas jasa merupakan hal penting dalam suatu 

perusahaan jasa, termasuk PLN. Gronroos dalam 

Purnama (2006) menyatakan, kualitas jasa meliputi 

kualitasfungsi,kualitasteknis,danreputasi/citra 

perusahaan.PadapenelitianlebihlanjutGronrooslebih 

mendetailkanketigahaldimaksudmenjadi7kriteria/ 

faktor: professionalism and skill,reputation and 

credibility,attitudeandbehavior,accessibilityand 

flexibility,reliabilityandtrustworthiness,service 

recovery,sertaserviscape. 

Karenanya menarik meneliti lebih lanjut 

hubungankualitasjasa,persepsinilaipelanggan,dan 

keputusanpelanggan,berkenaandenganlayananlistrik 

prabayar di PLN Area Pekanbaru. 

 
TELAAH PUSTAKA DAN KERANGKA 

PEMIKIRAN 

Kualitas dan Kualitas Jasa 

KualitassebagaimanainterpretasiISO9000, 

merupakanperpaduanantarasifatdankarakteristik 

yang menentukan sejauh mana keluaran dapat 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang 

menentukandanmenilaisampaiseberapajauhsifatdan 

karakteristikitumemenuhikebutuhannya(Lupiyoadi 

2006).Kualitasjasaadalahtingkatkeunggulanyang 

diharapkan dan pengendaliannya untuk memenuhi 

keinginanpelanggan(WyckofdalamTjiptono2004);the 

extend of discrepancy between customers 

expectations or desire and their perceptions 

(ZeithamldalamLaksana2008);penyampaianjasayang 

akanmelebihitingkatkepentingan konsumen(Rangkuti 

2004). 

Konsep ServQual (service quality) 

dikembangkanParasuraman,BerrydanZeithamlsejak 

25tahunlalu.Ketikapertamakalidiformulasikan, 

terdapatsepuluhditerminankualitasjasa.Kemudian 

disederhanakan menjadi lima dimensi. Kelebihan 

konsepinikarenadidasarkanatassuaturisetyang 

sangat komprehensif, mudah dipahami dan mempunyai 

instrumen yang jelas untuk melakukan 

pengukuran(Irawan2002). 

Adapun kelima dimensi model ServQual 

dimaksudadalah(Lupiyoadi2006)Tangible,Reliability, 

Responsivevees,Assurance,danEmpathy.Sementara 

itu, Sviokla (Lupiyoadi & Hamdani2009) 

mengemukakankualitasjasamemilikidelapandimensi 

pengukuran,yakniPerformance,Features,Reliability, 

Conformance,Durability,Serviceability,Aesthetics, 

dan Perceivedquality. 

Kritikanmodelkualitasjasayangada,karena 

hanya menitik-beratkan pengukuran pada hasil. 

Penelitian Gronroos tahun 1979 dan 1982 (2000) 
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menemukantigadimensikualitastotaljasa(Tjiptono 

2004).Pertama,Technicalquality–berkaitandengan 

kualitasoutputjasayangditerimapelanggan.Kedua, 

FuncionalQuality–berkaitandengankualitasproses 

cara penyampaian jasa. Ketiga, Corporate Image – 

berhubungan dengan reputasi produsen jasa. Namun 

Gronroos (1990 dan 2000) lebih memperjelas ketiga 

dimensiyangterkaitdengantujuhkriteria/faktor.Pada 

outcome-related dimension (technical quality), 

terkaitsatufaktoryakniprofessionalismandskills. 

Pada image-related dimension, terkait faktor 

reputationandcredibility.Sedangkanpadaprocess- 

related dimension (functional quality) berkenaan 

dengan lima faktor yakni attitudes and behavior, 

accessibility and flexibility, reliability and 

trustworthiness,servicerecovery,sertaserviscape. 

 
Persepsi nilai pelanggan Pelanggan 

Persepsisebagaiprosesseseorangmenyeleksi, 

mengorganisasi,danmenginterpretasikanstimulike 

dalam suatu gambaran dunia yang berarti dan 

menyeluruh.Stimuliadalahsetiapinputyangdapat 

ditangkapinderasepertimata,telinga,mulut,hidung, 

dankulit(Simamora2008);pengalamantentangobjek, 

peristiwa dan hubungan-hubungan yang diperoleh 

denganmenyimpulkaninformasidanmenafsirkanpesan 

(Rakhmat 2005); anggapan yang muncul setelah 

melakukan pengamatan di lingkungan sekitar atau 

melihatsituasiyangterjadiuntukmendapatkaninformasi 

tentangsesuatu(Horovitz2000). 

Terdapat3faktoryangmempengaruhipersepsi 

menurutHorovitz(2004).Pertama,faktorPsikologis, 

akan membuat perubahan dalam persepsi konsumen 

terkaitdenganmemori,pengetahuan,kepercayaannilai- 

nilaiyangpentingdanberguna.Kedua,faktorFisik, 

akan mempengaruhi persepsi konsumen melalui 

penginderaan yang dilakukan konsumen. Ketiga, 

Image, yakni image konsumen terhadap perusahaan 

atauproduk.Ketikaterjadipersainganterhadapdua 

merek produk yang sama, konsumen bisa melihat 

perbedaan melalui image perusahaan atau merek itu 

sendiri. 

 
Perilaku dan Keputusan Pembelian 

Perilaku konsumen adalah tindakan yang 

langsungterlibatuntukmendapatkan,mengkonsumsi, 

dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses 

keputusanyangmendahuluidanmengikutitindakanini 

(Simamora 2008). Sementara itu, Loudon dan Bitta 

(Simamora2008) lebih menekankan sebagai suatu 

proses pengambilan keputusan yang mensyaratkan 

aktivitasindividuuntukmengevaluasi,memperoleh, 

menggunakan,ataumengaturbarangdanjasa.Kotler 

dan Amstrong (Simamora2008) mengartikan perilaku 

konsumensebagaiperilakupembeliankonsumenakhir, 

baik individu maupun rumah tangga, yang membeli 

produkuntukkonsumsipersonal. 

Pengertianperilakukonsumensebagaistudi 

tentang buying unit dan proses pertukaran yang 

melibatkan perolehan, konsumsi dan pembuangan, 

barang,jasa,pengalamansertaide-ide(Mowen2002). 

Swastha dan Handoko (2000) mengatakan, perilaku 

konsumen sebagai kegiatan-kegiatan individu yang 

secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 

mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, 

termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan 

pada persiapan dan menentukan kegiatan-kegiatan 

tertentu. 

Pengertian tersebut, perilaku konsumen 

merupakan tindakan-tindakan dan hubungan sosial 

konsumen perorangan, kelompok/organisasi untuk 

menilai, memperoleh dan menggunakan barang serta 

jasamelaluiprosespertukaranataupembelianyang 

diawali dengan proses pengambilan keputusan yang 

menentukantindakan-tindakantersebut. 

Terdapat5perandalamsuatuproseskeputusan 

membeli.Pertama,initiator–orangyangpertamakali 

menyarankanmembelisuatuprodukataujasa.Kedua, 

influencer – orang yang pandangan/nasihatnya 

memberi bobot dalam pengambilan keputusan akhir. 

Ketiga, decider – orang yang sangat menentukan 

sebagianataukeseluruhankeputusanpembelian,apakah 

membeli, apa yang dibeli, kapan hendak membeli, 

bagaimana cara membeli, dan di mana akan membeli. 

Keempat, buyer – orang yang melakukan pembelian 

nyata.Kelima, user – orang yang mengkonsumsi atau 

menggunakan produk atau jasa (Simamora, 2008). 

Kotler (2000) mengemukakan beberapa 

indikator dari keputusan pembelian, yakni : (1) 

kemantapanpadasebuahproduk;(2)kebiasaandalam 

membeli produk; (3) memberikan rekomendasi kepada 

oranglain;dan(4)melakukanpembelianulang. 

Ada lima tahap yang dilalui konsumen dalam 

prosespembelian,yaitupengenalanmasalah,pencarian 

informasi,evaluasialternatif,keputusanpembelian,dan 

perilaku pembelian. Model ini menekankan bahwa 

proses pembelian bermula sebelum pembelian dan 

berakibatjauhsetelahpembelian.Setiapkonsumententu 

melewatikelimatahapiniuntuksetiappembelianyang 

merekabuat.Dalampembelianyanglebihrutin,mereka 

membaliktahap-tahaptersebut. 
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Gambar 1.  Proses Keputusan Pembelian 
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Sumber: Kotler (2000) 
 

Penelitian Terdahulu 

Penelitian Ayu ningsih (2012) menemukan, 

layananinovasilistrikprabayarsecarakeseluruhan 

menunjukankategoribaik/berkualitas.TemuanAstuti 

(2005),harapanlebihtinggidibandingkinerjapelayanan 

meskipunperbedaannyatidakterpautjauh.Demikian 

jugaTantrisna&Prawitasari(2006),harapanlebihbesar 

dari persepsi, artinya responden belum puas akan 

kualitassnackdarimaskapaipenerbangandomesticdi 

Indonesia. 

Yusdiana (2008) menemukan, perusahaan 

pesaing punya pengaruh dengan keputusan pemilihan 

konsumen akan jasa pengiriman paket pos PT. POS 

Indonesia Medan. Kajian Budianto & Saragih (2009) 

mendapatkanfakta,sistemlistrikprabayarsecaraonline 

dapat memudahkan customer melakukan pembelian 

token/pulsalistrikdanpengisisanpulsalistriksecara 

onlinedanrealtime.PenelitianRemiasamenunjukkan 

perbedaansignifikanpadakualitaslingkunganfisik. 

Coffeeshopasingmemilikikualitaslayananlebihbagus 

di banding coffee shop lokal. Sedangkan Utama 

mendapatkanfaktasignifikanpengaruhkualitaslayanan 

terhadap kepuasan pelanggan RSU Cakra Husada 

Klaten. 

Hartanto (2010) mendapatkan fakta, hanya 

empathy pengaruh positifnya signifikan terhadap 

kepuasan nasabah PD.BPR Bank Jogja. Studi Hidayat 

(2009),mengidentifikasipersepsinilaipelanggan, 

dimensikualitaspelayanan,dankepentinganrelatif 

setiap segmen tertentu dari industri hotel, akan 

membantu manajer dalam tantangan peningkatan 

kepuasanpelanggan.PenelitianZekiri(2011),hasildan 

temuan akan memberi informasi tambahan mengenai 

kebutuhanpelanggan,keinginandankepuasanmereka. 

Halinijugaakanberkontribusiuntukpenelitianlebih 

lanjutdalammengukurkualitaslayanandiindustrijasa. 

Hasil penelitian Stanley & Wisner (1998) 

menunjukkan:(1)inisiatifkualitaslayananinternaldapat 

diadopsiuntuktingkatyanglebihbesardalamorganisasi 

AS,(2)komunikasipelangganinternalmenjadikurang 

efektifdaripadadenganpemasokinternalmereka,dan 

(3) kegiatan pengelolaan pemasok diperlukan untuk 

perbaikankeseluruhanpelayanandankualitasproduk, 

relatifsedikitkegiataninitelahaktifdilaksanakan. 

Nikhashemietal.(2012)menemukan,online 

ticketingdapatmemberikanpemasaralatkomunikasi 

yangkuat.Namunsangatdiyakinibahwamembelionline 

yangsuksesdiabad21tergantungkualitaslayanandan 

kemampuan pengiklan mengembangkan strategi media 

campuran bekerja secara sinergi atau rencana 

komunikasiyangterintegrasi.AdapuntemuanStanley 

&Wisner(2001),adanyahubunganpositifyangkuat 

antara pelaksanaan pembelian/pemasok hubungan 

kerjasama,kualitaslayananinternal,danlayanandan 

kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan 

eksternal. 

Maddern et al. (2010) menjelaskan, sebuah 

studilimatahunhubunganantarakepuasanpelanggan 

danaspekteknisdanfungsionalkualitaspelayanan 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan teknis 

memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan 

pelanggan.AnalisislebihlanjutmengidentifikasiProses 

BisnisManajemensebagaipenggerakyangsignifikan 

kualitaspelayananteknis. 

 
Kerangka dan Hipotesis Penelitian 

Adapun kerangka penelitian ini adalah 

sebagaimanaGambar2berikutini. 
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran Penelitian  
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Dengandemikian,makahipotesisyangdiajukanadalah 

: 

H
1
: Semakin baik pengaruh kualitas jasa 

(Professionalism and Skill, Reputation and 

credibilityReputationandcredibility,Attitude 

ang behavior, Accessibility and flexibility, 

Realiblityandtrustworthness,Servicerecovery, 

Serviscap) terhadap persepsi pelanggan ,maka 

semakin signifikan membaiknya Persepsi 

Pelanggan pada listrik prabayar PLN Area 

Pekanbaru. 

H
2
: Semakin baik pengaruh kualitas jasa 

(Professionalism and Skill, Reputation and 

credibilityReputationandcredibility,Attitude 

ang behavior, Accessibility and flexibility, 

Realiblityandtrustworthness,Servicerecovery, 

Serviscape) terhadap keputusan memilih, maka 

semakin signifikan menguatkan keputusan 

pelanggan dalam memilih listrik prabayar. PLN 

Area Pekanbaru . 

H
3
: SemakinmeningkatpengaruhPersepsiPelanggan, 

maka semakin signifikan menguatkan keputusan 

pelanggandalammemilihlistrikprabayarPLNArea 

Pekanbaru 

 
METODE PENELITIAN 

Desain dan Operasional Variabel Penelitian 

Penelitiandesainkonklusif,terutamakausalitas 

yangmengkajiefek7faktor/kriteriakualitasjasasecara 

langsung bagi keputusan memilih maupun melalui 

persepsinilaipelanggan. 

KEPUTUSAN MEMILIH 
 

Populasi, Sampel dan Pengumpula Data 

Populasipenelitianiniadalahpelangganjasalistrik 

prabayarAreaPekanbaru.Hairetal.(1998)menjelaskan, 

analisismultivariatedibutuhkanminimal5sampel, 

sehinggadengan38indikatorbutuhminimal140sampel. 

Ghozali (2008) menjelaskan, analisis CBSEM, besar 

sampelminimaldirekomendasikanantara200sampai800 

sampel.SedangkanPartialLeastSquare(PLS),minimal 

sampelyangdirekomendasikanberkisar30sampai100 

sampel. 

Padapenelitianiniditetapkan200sampel,tersebar 

pada 10 rayon : Kota Timur, Pekanbaru Kota Barat, 

Simpang Tiga, Panam, Rumbai, Perawang, Pasir 

Pangaraian,SiakSriIndraPura,PangkalanKerinci,dan 

Bangkinang.Denganteknikpurposivesampling,harus 

memenuhisyarat:(1)Pelangganmenggunakanlistrik 

prabayar,(2)Melakukanpengurusanlangsungkekantor 

PLNAreaPekanbaru,(3)Tingkatinteraksitinggidengan 

PLN Area Pekanbaru, dan (4) Dapat memberi masukan 

mengenaikualitaslistrikparabayar. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner, 

diukurmenggunakanskalaLikertlimapoin,mulaidari1= 

sangattidaksetujusampaidengan5=sangatsetuju. 

 
HASIL PENELITIAN 

Hasil Pretest dan Identitas Responden 

Hasilpretestkuesionermenunjukkan,seluruh 

bentukpernyataanindikatordinilaitelahlayakbagi 

pengumpulan data. Sedangkan data penelitian dari 

pelangganpada10rayonsebagairesponden,dinyatakan 

lengkap dan tidak ada missing value. Secara umum 

respondenpenelitiandidominasikalanganpria,padausia 

muda sampai dewasa, berpendidikan SLTA ke atas, 

yang bekerja sebagai karyawan/pegawai serta 

wiraswasta, berpenghasilan rendah, dengan masa 

berlangganansampaidengan6bulan. 
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Deskripsi Variabel 

Tabel 1 Rangkuman Hasil Deskriptif Variabel 
 

PS (SD,71) RC (SD ,71) AB (SD ,78) AF (SD ,74) RT (SD ,80) 
JK μ Kt JK Μ Kt JK Μ Kt JK μ Kt JK μ Kt 

P 3,97 B P 3,99 B P 3,88 B P 3,88 B P 3,70 B 
W 3,75 B W 3,81 B W 3,89 B W 3,77 B W 3,76 B 

PS 3,89 B RC 3,93 B AB 3,88 B AF 3,84 B RT 3,72 B 

 SR (SD ,81) SC (SD ,91) KJ (SD ,65) PN (SD ,92) KM (SD ,93) 
JK μ Kt JK Μ Kt JK Μ Kt JK μ Kt JK μ Kt 

P 3,91 B P 3,83 B P 3,87 B P 4,07 B P 3,99 K 
W 3,73 B W 3,82 B W 3,78 B W 3,68 B W 3,68 K 

SR 3,85 B SC 3,83 B KJ 3,84 B PN 3,94 B RT 3,89 K 

 Keterangan : 

KJ=kualitas jasa (PS-professionalism & skill, RC=reputation & credibility, AB=attitude & behavior, AF=accessibility 

& flexibility, RT=reliability & trustworthiness, SR=service recovery, SC=serviscape); PN=persepsi nilai pelanggan; 
KM=keputusan memilih: SD=standard deviation: JK=jenis kelamin (P=pria, W=wanita): Kt=standar kategori (1,00– 
1,79 = sangat tidak baik/sangat lemah (STB/SL); 1,80–2,59 = tidak baik/lemah (TB/L); 2,60–3,39 = moderat/sedang 

(M); 3,40–4,19 = baik/kuat (B/K); 4,20–5,00 = sangat baik/sangat kuat (SB/SK)) 
 

PadadasarnyakualitasjasaPLNRiaudinilai 

baik(3,84denganpencapaian76,8persendariharapan 

maksimal),sertasejalandengankondisike7kriteria/ 

faktornya (rentang 3,72 s/d 3,93). Namun dengan 

rentangnilairata-ratabiladikaitkandengan 

SDpadatingkatkepercayaan95persen,maka 

terbukapeluangkualitasjasaturunkekategoritidak 

baik.Apabiladilihatdarisegmenresponden,secara 

umum pria merespons lebih baik dibanding wanita, 

terutama professionalism & skill, reputation & 

credibility,accessibility&flexibility,sertaservice 

recovery.Wanitameresponslebihbaikpadareliability 

& trustworthiness. Sedangkan pada attitude & 

behaviorsertaserviscapedinilairelatiftidakberbeda. 

Padapersepsinilaipelangganpelangganpada 

PLN Riau, pencapaian 78,8 persen dari harapan 

maksimal,dinilaibaikdengankecenderungankesangat 

baik.BilamemperhatikanSD,potensinilaiterendah 

mengindikasikan terbuka kemungkinan turun ke arah 

tidakbaik.,dengankecenderungankesangattidakbaik. 

Priameresponslebihbaikdibandingwanita. 

Sedangkankeputusanmemilihpencapaiannilai 

rata-rata 77,8 persen, dalam kategori kuat dengan 

kecenderungankesangatkuat.NamundenganSDyang 

dihasilkan,potensinilaiterendahmengindikasikanterbuka 

kemungkinan turun ke kategori lemah, dengan 

kecenderungankesangatlemah.Priamemilikikeputusan 

lebihkuatdibandingwanita. 

 
Korelasi 

Hubunganantarake7faktor/kriteriakualitas 

jasadinilaisignifikanpadaá0,01.Hanya4faktoryang 

dominan membangun hubungan (reliability and 

trustworthiness, service recovery, attitude and 

behavior,sertaaccessibilityandflexibility).Faktor 

reliabilityandtrustworthinessmerupakanfaktoryang 

paling dominan dan paling penting dalam menjalin 

hubungandenganfaktorkualitaslainnya. 

Adapunhubunganantarake7faktorkualitas 

jasa masing-masing dengan persepsi dan keputusan 

memilih, seluruhnya signifikan pada á 0,01. Namun 

hanya4faktorkualitasjasayangmenunjukkanhubungan 

sangatpenting,baikdenganpersepsinilaipelanggan 

maupun keputusan memilih, yakni faktor 

professionalism and skill, reliability and 

trustworthiness,accessibilityandflexibility,serta 

reputation and credibility.Hubungan paling baik 

terbangun antara persepsi nilai pelanggan dengan 

keputusanmemilih. 

 
Evaluasi Model 

Adapunhasilpembentukanmodelpenelitian 

sebagaimanaGambar3berikutini. 
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Gambar 3. model penelitian 

 

 
Sumber : Hasil Evaluasi Model PLS. 

 

Sesuaikriteria(Ghozali2008)berdasarkan 

convergentvalidity,ke28indikatorkualitasjasayang 

tersebarpada7faktor/kriteria,menghasilkanOL>0,60 

ataudengant
stat
>1,96.Demikianjugahalnyadengan 

ke6indikatorpersepsinilaipelangganmaupunke4 

indikatorkeputusanmemilih.Masing-masingindikator 

memiliki konsistensi membentuk blok indikatornya 

berdasarkanpengujiandiscriminantvalidity. 

Ke9latentvariablesmenghasilkannilaiAVE 

> 0,50. Masing-masing “AVE suatu latent variable 

lebihbesardibandingnilaikorelasinyadenganlatent 

variableslainnya,kecualipersepsinilaipelangganlebih 

kecildibandingnilaikorelasinyadengankeputusan 

memilihnamunrelatiftidakberbeda.Selanjutnyake9 

latentvariablesmenghasilkanCronbach’sAlpha>0,60. 

Hasilinididukungevaluasiinternalconsistencyyang 

menghasilkancompositereliability>0,60. 

Dengandemikian38indikatormaupun9latent 

variables penelitian dinilai memiliki kelayakan 

pengukuran. Sehingga seluruhnya dapat digunakan 

untukanalisisselanjutnya. 

Adapun hasil evaluasi model struktural, 

disajikandalamTabel4 
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Tabel 2 . Hasil Estimasi Parameter dan Uji Signifikansi 
 

 

MODEL I                                                           MODEL II                                             EFEK 
 

Model        WR       SD/E     TStat            R
2              Model         WR         SD       TStat             R

2                IE         TE       TStat 

 

PS   PN        ,351      ,092     3,811 
 

PS   KM       -,006      ,063      ,098 
 

,324      ,318     2,867 
 

RC   PN        ,062      ,102       ,605                 RC   KM       -,039      ,056      ,691                       ,057      ,018       ,167 
 

AB   PN       -,084    0.081     1,040                 AB   KM         ,028      ,068      ,408                     -,078     -,050       ,494 
 

AF   PN        ,213      ,102     2,096 
 

,441 
 

AF   KM       -,160      ,067    2,364                       ,197      ,037       ,357 
,797 

RT   PN        ,321      ,140     2,294                 RT   KM         ,141      ,090    1,573                       ,296      ,437     3,754 
 

SR   PN       -,229      ,133     1,726                  SR   KM       -,112      ,068    1,653                     -,211     -,323     2,547 
 

SC   PN        ,104      ,078     1,323                  SC   KM         ,040      ,052      ,775                       ,096      ,136     1,639 
 

PN   KM         ,922      ,051  18,251 
 

Sumber :Hasil PLS 

 

Model Struktur I. Variasi kemampuan 

seluruh variabel eksogen pada model persamaan I 

sebesar0,441.Hasilmengindikasimodeldalamkriteria 

antara moderat dan baik, dengan kecenderungan ke 

arahmoderat.Selanjutnya,faktorprofessionalismand 

skillmenghasilkanefekpositif0,351(besar),dansecara 

statistikadinyatakansignifikan(t
stat
>1,96),sehingga 

dinyatakan data mendukung hipotesis 1a. Pada 

reputationandcredibilitymenghasilkanefekpositif 

0,062(antaralemahdanmedium,cenderungkelemah), 

tetapitidaksignifikan(t
stat
<1,96),sehinggadatatidak 

mendukunghipotesis1b.Berikutnyafaktorattitude 

andbehaviormenghasilkanefeknegatif0,084(antara 

lemah dan medium, cenderung ke lemah), dan tidak 

signifikan (t
stat
< 1,96). Data tidak mendukung 

hipotesis 1c. Pada accessibility and flexibility, 

efeknya positif 0,213 (antara medium dan besar, 

cenderungkemedium)dandinyatakansignifikan(t
stat
> 

1,96), sehingga data mendukung hipotesis 1d. 

Reliabilityandtrustworthinessmenghasilkanefek 

positif0,321(antaramediumdanbesar,cenderungke 

besar)dandinyatakansignifikan(t
stat
>1,96),sehingga 

data penelitian mendukung hipotesis 1e. Kemudian, 

service recovery menghasilkan efek negatif 0,229 

(antara medium dan besar, cenderung medium) dan 

tidaksignifikan(t
stat
<1,96).Dalamhalinidatatidak 

mendukung hipotesis 1f. Terakhir serviscape 

menghasilkan efek positif 0,104 (antara lemah dan 

medium,cenderungmedium),tetapitidaksignifikan 

(t
stat
< 1,96), sehingga data tidak mendukung 

hipotesis1g. 

Model Struktur II. Variasi kemampuan 

seluruh variabel eksogen pada model persamaan II 

sebesar0,797.Hasilmengindikasimodeldalamkriteria 

yang baik. Faktor professionalism and skill 

menghasilkanefeknegatif0,006(lemah),sertasecara 

statistikatidaksignifikan(t
stat
<1,96),sehingga 

dinyatakan data tidak mendukung hipotesis 2a. 

Pengujianreputationandcredibilitymenghasilkan 

efek negatif 0,039 (antara lemah dan medium, 

cenderung lemah), dan dinyatakan tidak signifikan 

sehingga data tidak mendukung hipotesis 2b. Pada 

faktorattitudeandbehaviormenghasilkanefekpositif 

0,028 (antara lemah dan medium, cenderung lemah), 

tetapitidaksignifikan,sehinggadatatidakmendukung 

hipotesis2c.Selanjutnya,accessibilityandflexibility 

menunjukkan efek negatif 0,160 (antara medium dan 

besar, cenderung medium), tetapi efek dimaksud 

signifikan(t
stat
>1,96).Sehinggadinyatakandatatidak 

mendukung hipotesis 2d. Faktor reliability and 

trustworthinessmenunjukkanefekpositif0,141(antara 

lemah dan medium, cenderung medium), tetapi tidak 

signifikan. Dalam hal ini data tidak mendukung 

hipotesis2e.Terkaitservicerecoverymenghasilkan 

efek negatif 0,112 (antara lemah dan medium, 

cenderung medium), dan dinyatakan tidak 

signifikan.Sehinggadatatidakmendukunghipotesis 

2f.Berkenaanfaktorserviscape,menghasilkanefek 

positif 0,040 (antara lemah dan medium, cenderung 

lemah)tetapitidaksignifikan.Sehinggadatatidak 

mendukung hipotesis 2g. Terakhir, persepsi nilai 

pelangganmenunjukkanefekpositif0,922(besar)dan 

secarastatistikadinyatakansignifikan,sehinggadata 

mendukung hipotesis 3. 

Secaraumumpersepsinilaipelangganberperan 

memoderasihubunganmasing-masingfaktorkualitas 

jasa dengan keputusan memilih. Perannya bersifat 

amplifyingpadalimapola,yakniprofessionalismand 

skill,reputationandcredibility,accessibilityand 

flexibility,reliabilityandtrustworthiness,dan 
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serviscape dengan peran paling besar ketika 

memoderasi hubungan antara professionalism and 

skilldengankeputusanmemilih. 

Namun hanya tiga pola hubungan yang 

menghasilkanindirecteffectlebihbesardaridirect 

effect dalam kategori antara medium dan besar. 

Hubungantidaklangsungantaraprofessionalismand 

skillsertafaktorreliabilityandtrustworthiness 

masing-masingdengankeputusanmemilih,cenderung 

indirecteffect-nyakebesar.Sementaraitu,antara 

faktor accessibility and trustworthiness dengan 

keputusanmemilih,cenderungmedium.Dalamhalini 

persepsinilaipelangganberperanbaikmenghasilkan 

amplifyingeffectpadaketigapolahubungan. 

Tetapijikamelihattotaleffectketigamodel, 

hanyareliabilityandtrustworthinessyangdimoderasi 

persepsinilaipelangganmenghasilkantotaleffectyang 

besardanlebihbesardibandingindirecteffect,serta 

signifikan. Dalam hal ini reliability and 

trustworthiness dapat berperan baik – langsung 

maupuntidaklangsungmelaluipersepsinilaipelanggan, 

untukmemperkuatkeputusanmemilih.Sementaratotal 

effectprofessionalismandskilldalamkategoriantara 

medium dan besar dengan kecenderungan ke besar, 

tetapilebihkecildibandingindirecteffect,namun 

signifikanlebihdikarenakanindirecteffect-nya.Dalam 

halinifaktorprofessionalismandskillsebaiknya 

berperansecarataklangsungmelaluipersepsinilai 

pelanggan, untuk memperkuat keputusan memilih. 

Adapunaccessibilityandflexibility menghasilkan 

totaleffectyangsemakinkecildalamkategoriantara 

lemah dan medium yang mendekati lemah padahal 

indirect effect-nya antara medium dan besar walau 

cenderung medium. Sehingga total effect tidak 

signifikanmemperkuatkeputusanmemilih,sehingga 

lebihbaikaccessibilityandflexibilityberperantidak 

langsung melalui persepsi nilai pelanggan dalam 

memperkuat keputusan memilih. Peran akan lebih 

bermakna–langsungdantidaklangsung,biladapat 

dieliminirefeklangsungnegatif,atausemakinbermakna 

bilamenjadipositif. 

AdapunmodelstrukturIdanIIyangdihasilkan 

adalahsebagaiberikut: 

 

I.  I. P N    = 0.351PS + 0.062RC – 0.084AB + 0.213AF + 0.321RT – 0.229SR + 0.104SC 

R2=0.441  t=3.811  t=0.605  t=1.040  t=2.096  t=2.294  t=1.726  t=1.323 

(Mod-Baik)  (Sig)   (TdkSig) (TdkSig)  (Sig)    (Sig)  (TdkSig) (TdkSig) 

 
I. K M     = – 0.006PS – 0.039RC + 0.028AB – 0.160AF + 0.141RT – 0.112SR + 0.040SC + 0.922PN 

R2=0.797 t=0.098t=0.691  t=0.408t=2.364  t=1.573  t=1.653  t=0.775  t=18.251 

(Baik)  (TdkSig)(TdkSig) (TdkSig)  (Sig)  (TdkSig) (TdkSig) (TdkSig)  (Sig) 
 

PadaModelstrukturImemilikinilaitolerance 

0,559 > 0,10 atau dengan Varians Inflation Factor 

(VIF) 1,789 < 10. Sedangkan pada model struktur II 

memilikinilaitolerance0,203>0,10ataudenganVIF 

4,926< 10. Dengan demikian kedua model tidak 

mengandungadanyamultikolinearitas,sehinggadinilai 

baikdanlayakuntukmemprediksi.Disampingitu,kedua 

model dimaksud menghasilkan nilai Predictive 

Relevance(Q2)sebesar0,886yangdinilaibaik. 

 
Pembahasan dan Implikasi 

Faktasudahkuatkeputusanpelangganmemilih 

layananlistrikprabayar,bahkancenderungkesangat 

kuat tetapi belum maksimal serta terbuka potensi 

bergeser ke lemah dan cenderung ke sangat lemah. 

Faktadataterkaitlamamenggunakanlistrikprabayar 

dapatdijadikanpembenaran,dimanaterlihatlambatnya 

pertumbuhanpelangganyangberalihkelayananlistrik 

prabayar.Bahkanmenurundalamtigabulanterakhir– 

baiksegmenpriamaupunwanita,tetapiwanitalebih 

rendahkuatnyakeputusanmereka.Perluupayauntuk 

mendorong pelanggan semakin menguatkan 

keputusanmemilih,terutamabagisegmenwanita–baik 

tercatatsebagaipelangganmaupunbukanpelanggan. 

Bagaimanapun juga, wanita dapat berperan sebagai 

issuer,influencer,bahkansebagaidecisionmaker. 

Meskipunkeempatindikatorkeputusansudah 

kuat,tetapiduahalpentingbelumoptimal,yaknirasa 

lebih nyaman sebagai pertimbangan membuat 

keputusansertakarenakesesuaiandengankeinginan. 

Hal ini wajar, karena dominannya pelanggan 

berpenghasilan antara 1-4 juta rupiah, yang lebih 

mengutamakan terpenuhi needs bagi menghemat 

penggunaanlistrik(menghematpengeluaran).Tetapi 

belum didasarkan kesesuaian terpenuhinya wants, 

terutamarasalebihnyamandenganpenggunaanlistrik 

prabayar.Padahalbilahalinidirasakan,akandapat 

mendorongpelangganberpenghasilanlebihtinggiberalih 

ke layanan prabayar, meningkatkan potensi dana 

prabayarakansemakintinggi.Karenanyapentingbagi 

PLN Riau lebih menyesuaikan layanan prabayar ini 

dengan keinginan pelanggan, terutama rasa nyaman 
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segmen wanita khususnya ibu rumah tangga. 

Pada dasarnya sudah baik persepsi nilai 

pelangganlistrikprabayar,memudahkandanmemberi 

solusiyangdapatdipercaya,sertakualitasdanmudah 

dipahamipenggunaannyadibandinglistrikpascabayar. 

Tetapibelumsesuaiprioritaspentingnyapersepsinilai 

pelanggan,bahwalistrikprabayarlebihbaikprosesnya 

serta memberi kenyamanan dibanding listrik 

pascabayar.Wajarbilaprosespadalistrikprabayar 

menjadipalingpentingbagipelanggan.Prosesyang 

baik,mudahdandapatdipercaya,akanmenghasilkan 

persepsi memuaskan. 

Terkait kualitas jasa, hasil evaluasi 

memperlihatkanaccessibilitydanflexibilitysebagai 

faktorpalingpentingkarenasignifikanmempengaruhi 

persepsinilaipelangganmaupunkeputusanmemilih, 

tetapi efek langsungnya negatif. Namun demikian, 

walaupun efek positif langsung reliability and 

trustworthinesstidaksignifikan,tetapimenghasilkan 

signifikansiefektotalyangpalingbesar.Dalamhalini 

terlihat,sebenarnyareliabilityandtrustworthiness 

sebagai faktor paling penting. Demikian juga 

professionalismandskill,dengansignifikansiefektotal 

yang lebih besar dibanding accessibility and 

trustworthiness.Karenaituprioritasperbaikandapat 

dilakukanpadareliabilityandtrustworthiness,diikuti 

professionalism and skillserta accessibility and 

flexibility. 

Baiknya kondisi reliability and 

trustworthiness, didukung enam indikator, namun 

belumsejalanpadatigahal.Pelangganmerasabelumlah 

sesuai keyakinan mereka, bahwa karyawan PLN dapat 

dihandalkan memenuhi janji yang telah disepakati. 

Padahal karyawan merupakan bagian terdepan 

berinteraksi dengan pelanggan. Kondisi ini karena 

pelanggan belum merasa yakin dengan kehandalan 

sistem pelayanan di PLN. Sehingga mereka masih 

meragukan, bahwa selama ini PLN benar-benar 

bertindakdemikepentinganpelanggan. 

Bagi perbaikan reliability and 

trustworthiness,terlebihdahulutanamkankomitmen, 

bahwa segala yang dilakukan PLN adalah demi 

kepentingan pelanggan. Kebijakan perbaikan 

kehandalan sistem pelayanan didasarkan pada 

komitmen dimaksud. Namun agar karyawan diyakini 

semakin handal, tidak hanya cukup berpedoman pada 

sistem pelayanan yang sudah diperbaiki dimaksud. 

Bagaimanapun,pelayananakanberkaitandengansikap 

dan perilaku. Sehingga menjadi penting kegiatan 

pelatihan dan pengarahan dalam pembentukan sikap 

danperilakuhandaldanterpercaya. 

Lemahnya, bahkan sangat lemahnya 

professionalism and skill mempengaruhi keputusan 

memilih,terutamakarenasistempelayananyangdinilai 

belumprofesional.Halinisemakindiperburukkondisi 

belum memadai kapasitas daya listrik memenuhi 

kebutuhanlistrikpelanggan.Pentingnyaperbaikan 

profesionalitassistempelayanan,semakinmendukung 

perlunya kebijakan perbaikan kehandalan sistem 

pelayanan. Bukan hanya diharapkan semakin handal, 

tetapi juga diharapkan semakin profesional sistem 

pelayanan.Perbaikanprofesionalitassistempelayanan 

lebihdiprioritaskandibandingupayaperbaikankapasitas 

daya listrik, menunjukkan adanya pemahaman/ 

pengertian pelanggan terkait belum memadainya 

kapasitasdayalistrikyangada. 

Dalam pengertian mereka masih memahami 

belummemadaikapasitasdayalistrikyangtersedia 

dibanding persoalan profesionalitas sistem 

pelayanan.Tetapipeningkatankapasitasdayalistrik 

bukanberartidapatditunda-tunda.Selamainimasih 

rendah tingkat jumlah pelanggan yang beralih pada 

layananlistrik,dapatkarenapersoalankapasitasdaya 

listrikini.Merekamerasatidakadabedanyaatautidak 

adajaminan,menggunakanlayananprabayarakanlebih 

terpenuhikebutuhanlistrikmerekadibandinglayanan 

pascabayar. 

Padasatusisi,semakinbaikaccessibilityand 

flexibility,semakinsignifikanmempertinggipersepsi 

nilai pelanggan, sehingga semakin menguatkan 

keputusanmemilihlayananlistrikprabayar.Tetapipada 

sisilain,semakinbaikaccessibilityandflexibilityjustru 

secara langsung semakin signifikan memperlemah 

keputusan memilih. Hal ini menunjukkan pentingnya 

peranpersepsinilaipelangganagarsemakinbaiknya 

accessibilityandflexibility.Perbaikanaccessibility 

andflexibilityuntukmenggiringpersepsibernilainya 

layananlistrikprabayar. 

Namun terlihat ada pembenaran logis efek 

langsungaccessibilityandflexibilityyangnegatifbagi 

keputusanmemilih.Ketikaaccessibilityandflexibility 

dirasasemakinbaikolehpelangganpascabayar,maka 

merekamenjadiengganberpindahkelayananprabayar. 

Pelanggan pascabayar semakin kuat berpindah ke 

layanan prabayar, bila semakin dirasa tidak baik 

accessibilityandflexibilitypadalayananpascabayar. 

Peranambiguinilahyangmenyebabkanlemahdantidak 

signifikantotalefekpositifnyamemperkuatkeputusan 

memilih. Sehingga wajar bila lambat pertumbuhan 

pelangganlayananprabayar. 

Hasiliniseolah-olahtidakdiperlukanperbaikan 

accessibilityandflexibility,bahkanbilaperlusemakin 
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dijadikantidakbaikpadalayananpascabayar.Halini 

dimungkinkanuntukstrategijangkapendek,tetapidisisi 

lainharusdiikutidenganperbaikinaccessibilityand 

flexibility pada layanan pascabayar. Karena akan 

melahirkanwordofmouthpositifdaripelangganyang 

sudahberalihkelayananprabayar. 

Perbaikanterutamafleksibilitaspelayanan 

yang belum sesuai harapan pelanggan. Pelanggan 

menilai,jamkerjaoperasionalmasihbelumfleksibel 

disesuaikandenganpermintaandankeinginanpelanggan, 

karenasistemoperasionalyangbelumfleksibel.Hasil 

inisejalandanmendukungperlunyakebijakanperbaikan 

sistempelayanan.Kebijakanperbaikantidakhanyapada 

kehandalandanprofesionalitassistempelayanan,tetapi 

jugafleksibilitassistemoperasional,terutamajamkerja 

operasionalyangselamainidinilaikaku.Perbaikan 

misalnyamenyediakanjamkerjaoperasionallebihlama 

ataudibukapadawaktu-waktutertentubagipelanggan 

listrikprabayar,ataudapatdilakukanselama24jam 

bekerjasamadenganpihaktertentusepertiperbankan, 

terutamadalampembeliandayalistrik. 

Meskipun service recovery efek negatifnya 

tidaksignifikannamunmenghasilkanefektotalnegatif 

yangsignifikan,karenabesarnyaefekpersepsinilai 

pelangganterhadapkeputusanmemilih.Semakinbaik 

servicerecovery,semakintidakbaikpersepsinilai 

pelanggan, yang pada akhirnya semakin melemah 

keputusanmemilih.Efektidaklangsunginisejalan 

denganefeklangsungnya,dimanasemakinbaikservice 

recovery, maka semakin memperlemah keputusan 

memilih. 

Sebagaimanaaccessibilityandflexibility, 

makaservicerecoverytetapperluperbaikan,terutama 

bagipelangganlistrikprabayar.PerlunyaPLNRiau 

semakin proaktif mencari solusi yang tepat atas 

terjadinya suatu kesalahan yang tidak diharapkan. 

Sehinggapelanggansemakinmeyakinisemakinbaiknya 

langkah-langkahservicerecoveryPLNRiau.Halini 

akan smakin membantu perbaikan tingkat kehandalan 

karyawandalammemenuhijanji-janjipelayanan. 

Berkaitantigafaktoryangtidaksignifikan, 

bukanberartitidakperluperbaikan,dapatdiabaikan 

atau barangkali ditiadakan. Hal ini berdasarkan 

beberapaalasan.Pertama,ketujuhfaktormerupakan 

kesatuanyangutuhmembentukkualitasjasa.Kedua, 

diantara ke tujuhnya terbentuk hubungan saling 

menguatkan. Ketiga, dengan perbaikan, diharapkan 

ketiganya memainkan peran positif secara tidak 

langsungmemperkuatkeputusanmemilih. 

Faktapenelitianmemperlihatkanspontanitas 

karyawan membantu masalah pelanggan merupakan 

halyangperlupeningkatanperbaikan(attitudeand 

behavior).Halinisejalandenganperlunyaperbaikan 

kehandalankaryawanmemenuhijanji-janjiyangtelah 

disepakati bersama pelanggan (reliability and 

trustworthiness).Disampingitu,halinijugadapat 

memperkuat keyakinan pelanggan pada service 

recovery,bahwaPLNsecaraaktifmencarisolusiyang 

tepat atas terjadinya suatu kesalahan yang tidak 

diharapkan. 

Pada reputation and credibility, ketiga 

indikatortelahmenunjukkankesesuaianantarayang 

dirasakanpelanggandenganprioritaspentingnyaketiga 

indikatorini.Namun,pencapaianmasihjauhdaritingkat 

maksimalyangdiharapkan,danterbukapotensiturun 

ke tidak baik. Sehingga tetap perlu dilakukan 

peningkatan perbaikan secara sekaligus. PLN harus 

semakin menjadikan dirinya sebagai perusahaan 

penyediajasalistrikyangdapatdipercaya,dengan 

kinerjapelayananpositif,sertamemberinilaimanfaat 

sebanding dengan uang yang dibayarkan pelanggan. 

Perbaikanreputationandcredibilityakanberkaitan 

denganperbaikanprofessionalismandskilldalamhal 

sistem operasional pelayanan yang profesional dan 

kapasitasdayalistrikyangmemadaibagikebutuhan 

pelanggan. 

Terakhirserviscape,prioritasperbaikandapat 

diarahkanpadakondisifisikruangpelayanan,sehingga 

semakinmenghadirkanpengalamanpositifbagilahirnya 

positive word of mouth. Disamping itu, perbaikan 

kondisi fisik ruang pelayanan, dapat semakin 

mempertinggiprofesionalitasdankehandalanpelayanan, 

yang pada akhirnya akan menghasilkan tingkat 

kredibilitasPLNsebagaipenyediajasalistrikyang 

berkinerjapositif. 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Pertama, kualitas jasa berperan antara 

moderat dan baik dengan kecenderungan moderat 

dalammembangunpersepsinilaipelangganpelanggan. 

Haliniterutamakarenaperanpentingprofessionalism 

and skill, reliability and trustworthiness, dan 

accessibilityandflexibility.Professionalismandskill 

berperan besar, sedangkan reliability and 

trustworthiness berperan antara moderat dan besar 

dengan kecenderungan peran yang besar, serta 

accessibilityandflexibilityantaramoderatdanbesar 

dengan kecenderungan peran yang moderat. Kedua, 

kualitasjasabersamapersepsinilaipelanggan,berperan 

baikdalamkeputusanpelangganmemilihlayananlistrik 

prabayar.Tetapihanyaaccessibilityandflexibility 
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yangpentingperannya,dalamkategoriantaramoderat 

dan besar dengan kecenderungan yang moderat. 

Semakin baik accessibility and flexibility, maka 

semakin memperlemah keputusan pelanggan memilih 

layanan listrik prabayar. Ketiga, persepsi nilai 

pelanggan berperan besar dan paling penting 

memperkuat keputusan pelanggan memilih layanan 

listrikprabayar.Semakinbaikpersepsinilaipelanggan 

pelanggan, maka semakin penting menguatnya 

keputusanpelangganmemilihlayananlistrikprabayar. 

Persepsinilaipelangganmemilikiperanmoderasiyang 

baik, terutama bagi professionalism and skill, 

reliability and trustworthiness, serta service 

recovery.Hanyasajaperanservicerecoveryterhadap 

keputusanmemilih,bersifatnegatif. 

 
Saran/Rekomendasi 

Pertama. Bagi mempertinggi persepsi nilai 

pelanggan dan keputusan memilih pelanggan, perlu 

upaya agar pelanggan merasa pelayanan dapat 

memenuhi wants dan bukan sebatas needs mereka. 

Pemenuhankeinginandapatdiarahkanagarpelanggan 

merasa lebih nyaman dengan layanan ini, dengan 

melakukan perbaikan pada proses layanan listrik 

prabayar. 

Peningkatankualitasjasa,melaluiperbaikan 

kapasitasdayalistrikyangmemadai,sistemoperasional 

pelayananyangprofesionaldanhandalmemenuhijanji- 

janji. Berikan pelatihan keterampilan teknis dan 

pelayanan kepada karyawan, agar dapat melayani 

pelanggansebagaimanajanjiyangtelahdibuat(keeping 

promises). Lakukan pengaturan jam kerja maupun 

sistemoperasionalyanglebihfleksibel,yangdapat 

mengakomodirpermintaanpelanggan.PLNlebihaktif 

mencari solusi yang tepat ketika terjadi berbagai 

kesalahan.Tingkatkanspontanitaskaryawanyangsiap 

membantumasalahpelanggan.Perbaikikondisifisik 

ruangpelayananyanglebihbersihdannyaman. 

Kedua. Bagi penelitian selanjutnya, dapat 

menggunakan model yang sama tetapi dalam cakupan 

wilayahPLNyanglebihluas,misalnyawilayahsumbar, 

riau,danjambi.Penelitianpadaobjekdanwilayahyang 

sama,dapatdikembangkandenganpenambahanseperti 

customersatisfaction,customerdelight,danlainnya. 

Penelitian juga dapat diarahkan menelaah internal 

marketing pada PLN Riau atau dalam cakupan yang 

lebihluas. 
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