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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
profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing.
Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat
cepat telah mendorong perusahaan untuk menghasilkan
produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan, banyak cara yang dapat
dilakukan perusahaan dalam memenuhi kelbutuhan dan
keinginan pelanggan, salah satunya yaitu dengan
menterikan kesan/citra yang baik dalamhal produk
maupun pelayanan kepada pelanggan, jika mutu
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan
pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan
geabila pelayanan tidak sesuai dengen yang diharapkan,
pelanggan akan merasa tidak puas, hal tersebut akan
diceritakan kepada orang lain sebagai karplain atas
prelayanan yang diterimanya.

Perusahaan masih menganggap pelayanan
pada pelanggan bukanlah hal yang penting karena
perusahaan tersebut merasa pelangganlah yang
membutuhkan layanan, Pilihan pelanggan atas suatu
produk atau jasa tidak hanya dibatasi oleh kualitas
produk atau jasa terseout, tetapi juga dari pelayanan
yang diberikan perusahaan. Bahkan dewasa ini,
prelanggan sudah dianggap sebagai raja yang harus
segera dipenuhi kebutuhan dan keinginannya minta
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dilayani secara ospat, tepat, dan akurat dan pelayanan
yang baik kepada pelanggannya, tidak lepas dari
peranan kegiatan jasa perusahaan itu sendivi, faktanya
perusahaan masih menganggap pelayanan pada
pelanggan bukanlah hal yang penting karena
perusahaan tersebut merasa pelangganlah yang
menbutuhkan layanan perusahaan Kasmir (2008)
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara No. 63/2003 tentang pedoman umum
penyelenggaraan pelayanan publik seperti prosedur,
persyaratan, kemermpuan petugas, keocspatan, keadilan,
kepastian biaya dan jadwal pelayanan, menuntut
tanggung—jawab pererintah meningkatkan pelayanan
publik (Ratminto & Winarsih 2005) . UUD RT No. 30/
2009 tentang ketenacalistrikan, bahwa tenaga listrik
berperan sangat penting dan strategis mewujudkan
tujuan parbangunan nasional. Penyediaannya terus
ditingkatkan sejalan perkembangan pembangunan,
ketersediaan dalam jumlah yang cukup, merata, dan
berkualitas.PI.PIN (Persero) sshacai pihak yang dileri
tanggung-jawab dan wewenang, mengarahkan
manajemen berkomitmen meningkatkan pelayanan
Pada satu sisi, masih banyak masyarakat yang
kecewa dengan pelayanan PIN, misalnya pengurusan
sanbuncan listriklany, pengpdien koreksi tagiten 1istrik,
sehingga diperlukan penbenahan (Tribun26/4/12) .
Nammn sisi lain, tinggi tingkat merunggak penayaran
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pembongkaran meteran. Sebagai contch, terdapat

14.000 pelanggan menunggek tagihan rekening listrik
di Siak, Pelalawan, Kampar, Rohul dan Pekanbaru. Dan
200.000 pelanggan terpaksa dibongkar meterannya.
Belum lagi berbagai perscalan 1ain yang terkait layanan
rasca layar, kaik sisi intermal seperti kesalahanbaca
meteran, maupn sisi ekstermal seperti pelanggen tidak
dapat memantau perubahan pemakaian setiap saat
(PIN Area Bekarlaru 2013) . Bilahal ini terusberlanjut,
maka dapat mengganggu operasional PLN dalam
melayani listrik yang semakin berkualitas. Kenaikan

tarif TDL tidak akan banyak membantu kelancaran
operasional PIN sebagai akibat tingginya jumlah
pelanggan menunggak.

Menyikapi tuntutan kualitas dari masyarakat
dan kelancaran goerasicnal, dalam 2 tahun terakhir sejak
Maret 2011, PIN telah mengembangkan produk jasa
berasis teknologi informesi yang disdaut praloayar atau
listrik prabayar, sebagai penjabaran misi PIN yaitu
melakukanbisnis kelistrikan danbidang lain yang terkait,
berorientasi kepada kepuasan pelangoan, dan pamegang
saham. Banyak manfaat yang dapat diterima pelanggan
seperti memudahkan pengelolaan pemakaian listrik

(mncul alamm isi ulang ketika saldo tersisa 25 kwh)
dengan pengisian yang mudah, tarif lebih murah 3-5
persen, tanpa uang jaminan langganan (UJL), dan
sebagainya. Sedangkan bagi pihak PIN, akan lebih
terjamin ketersediaan dana begi kelancaran cperasional
dan dapat ditekannya kebocoran listrik. Sehingga
diharapkan layanan ini dgpat tumouh 1ebih ageat dengan
semakin banyaknya pelanggan pasca bayar yang
beralih danmamilih layanan prakayar.

Narmn kenyataannya, masih jauh dari harapan.
Pelanggan prakayar bertamosh dalam junlah yang kecil
dan jauh dari target yang diharapkan. Di area PLN
Pekanaru, dari 462.647 pelanggan Tahun 2011, 11.516
pelanggan prafayer (proporsi 2,49 persen) . Sedangkan
pada 2012, dari 545.520 pelanggan terdapat 28.019
pelanggan prabayar (proporsi 5,14 persen) . Hal ini
mengganarkan masih sangat kecil jumlah pelanggan
beralih ke layanan prabayar, dan ada prablem pilihan
peralihan ketika mamouat keputusan.

Kualitas mingkin dapat dilihat sebagai suatu
kelemahan kalau konsumen mempunyai harapan yang
terlalu tinggi, walauoun dengan suatu pelayanan yang
baik.Wyckof dalam Lovelock (Nursya’bani 2006)
menerikan pengertian kualitas jasa sebagai tingkat
kesempurnaan untuk memenuhi keinginan konsumen.
Kualitas akan maroentuk persepsi baik-Jouruknya jasa/
pelayanan, yang akhirnya dapat mempengaruhi
penganbilan keputusan pelanggan.Dalam hal ini,

kualitas jasa merupakan hal penting dalam suatu
perusahaan jasa, termasuk PIN. Gronroos dalam
Purnama (2006) menyatakan, kualitas jasa meliputi
kualitas fungsi, kualitas teknis, dan reputasi/citra

perusahaan. Paca perelitian leoih lanjut Gronroos 1ebih
mendetailkan ketiga hal dimeksud menjadi 7 kriteria/

faktor: professionalism and skill, reputation and
credibility, attitude andlbehavior, accessibility and
flexibility, relidoility and trustworthiness, service
recovery, serta serviscape.

Karenanya menarik meneliti lebih lanjut
huoungan kualitas Jasa, perseesi nilai pelanggan, dan
keputusan pelangoan, berkenaan dengan layanan listrik
prabayar di PIN Area Pekanbaru.

TELAAH PUSTAKA
PEMIKIRAN
Kualitas dan Kualitas Jasa
Kualitas seoagaimana interpretasi ISO 9000,
merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik
yang menentukan sejauh mana keluaran dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang
menentukan danmenilai sampai seberapa Jauh sifat dan
karakteristik itumemeruhi kebutuhannya (Lupiyoadi
20006) . Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendaliannya untuk memenuhi
keinginan pelanggen (Wyckof dalam Tjiptono2004) ; the
extend of discrepancy between customers
expectations or desire and their perceptions
(Zeithaml dalam Iaksana2008) ; penyampaian jasa yang
akanmelebihi tingkat kepentingan konsumen (Rangkuti
2004) .

DAN KERANGKA

Konsep ServQual (service quality)
dikembangkan Parasuraman, Berry dan Zeithaml sejak
25 tahun lalu. Ketika pertama kali diformulasikan,
terdapat sepuluh diterminan kualitas jasa. Kemudian
disederhanakan menjadi lima dimensi. Kelebihan
konsep ini karena didasarkan atas suatu riset yang
sangat kaomprehensif, mudah dipahami dan mempunyai
instrumen yang jelas untuk melakukan
pengukuran (Irawan 2002) .

Adapun kelima dimensi model ServQual
dimeksud ackalah (Iupiyeadiz?006) Tangible, Relidoility,
Responsivevees, Assurance, dan Enpathy. Sementara
itu, Sviokla (Lupiyoadi & Hamdaniz009)
mengemukakan kualitas Jasa memiliki delapan dimensi
pengukuran, yakni Performence, Features, Relidbility,
Conformence, Durability, Serviceability, Resthetics,
dan Perceived quality.

Kritikanmodel kualitas jasa yang ada, karena
hanya menitik-beratkan pengukuran pada hasil.
Penelitian Gronroos tahun 1979 dan 1982 (2000)
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menemukan tiga dimensi kualitas total jasa (Tjiptono
2004) . Pertama, Technical quality —berkaitan dengan
kualitas outpout Jjasa yang diterina pelanggan. Kedua,
Funcional Quality — berkaitan dengan kualitas proses
cara penyanpaian jasa. Ketiga, Corporate Image —
berhubungan dengan reputasi produsen jasa. Namun
Gronroos (1990 dan 2000) lebih menperjelas ketiga
dimensi. yeng terkait dengen turjuh kriteria/ faktor.Pada
outcome-related dimension (technical quality),
terkait satu faktor yakni professionalismand skills.
Pada image-related dimension, terkait faktor
reputation and credibility. Sedangkan pada process—
related dimension (functional quality) berkenaan
dengan lima faktor yakni attitudes and behavior,
accessibility and flexibility, reliability and
trustworthiness, service recovery, serta serviscape.

Persepsi sdoacai proses seseorang mernyeleksi,
mengorganisasi, dan menginterpretasikan stimili ke
dalam suatu gambaran dunia yang berarti dan
menyeluruh. Stimili adalah setiap input yang dapat
ditangkap indera seperti mata, telinga, milut, hidung,
dan kulit (Simamora 2008) ; pengalaman tentang dojek,
peristiwa dan hubungan-hubungan yang diperoleh
dengan menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan

(Rakhmat 2005); anggapan yang muncul setelah
melakukan pengamatan di lingkungan sekitar atau
melihat sitiasi yang terjadi untuk merndaeatkan informasi
tentang sesuatu (Horovitz 2000) .

Terdapat 3 faktor yang mampengaruhi persepsi
menurut Horovitz (2004) . Pertama, faktor Psikologis,
akan membuat perubahan dalam persepsi konsumen
terkait dengan mamori, pencetahuan, kepercayean nilai-
nilai yang penting dan berguna. Kedua, faktor Fisik,
akan mempengaruhi persepsi konsumen melalui
penginderaan yang dilakukan konsumen. Ketiga,
Image, yakni image konsumen terhadap perusahaan
atau produk. Ketika terjadi persaingan terhadap dua
merek produk yang sama, konsumen bisa melihat
perbedaan melalui image perusahaan atau merek itu

Perilaku dan Keputusan Pembelian

Perilaku konsumen adalah tindakan yang
langsung terlibat untuk mendapatkan, mengkonsumsi,
dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses
keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan ini
(Simamora 2008) . Sementara itu, Loudon dan Bitta
(Simamora2008) lebih menekankan sebagai suatu
proses penganbilan keputusan yang mensyaratkan
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aktivitas individu untuk mengevaluasi, memperoleh,
menggunakan, atau mengatur barang dan jasa. Kotler
dan Amstrong (Simamora2008) mengartikan perilaku
konsuren selagai perilaku penoelian konsuren akhir,
baik individu maupun rumah tangga, yang membeli
produk untuk konsumsi personal .

Pengertian perilaku konsumen sebagai studi
tentang buying unit dan proses pertukaran yang
melibatkan perolehan, konsumsi dan pembuangan,
larang, jasa, pengalaran serta ide—ide Mowen 2002) .
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 didalamya proses pengamoilan keputusan
pada persiapan dan menentukan kegiatan-kegiatan
terta.

Pengertian tersebut, perilaku konsumen
merupakan tindakan-tindakan dan hubungan sosial
konsumen perorangan, kelompok/organisasi untuk
menilai, menmperoleh dan menggunakan barang serta
Jjasa melalui proses pertukaran atau pamoelian yang
diawali dengan proses pengamoilan keputusan yang
menentukan tindakan—tindakan tersebut.

Terdapat 5 peran dalam suatu proses keputusan
menbeli. Pertang, initiator — orang yang pertame kali
menyarankan memoeli suatu produk atau jasa. Kedua,
influencer - orang yang pandangan/nasihatnya
memberi bobot dalam pengambilan keputusan akhir.
Ketiga, decider - orang yang sangat menentukan
sebagian atau keseluruhan keputusan partelian, goakah
membeli, apa yang dibeli, kapan hendak membeli,
bagaimana cara memceli, dan di mana akan memoeli.
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 pambelian, yakni : (1)
kemantapan pada sebuah produk; (2) kebiasaan dalam
memoeli produk; (3) memberikan rekomendasi kepada
orarg lain; dan (4) melakukan penbelian ulang.

Ada lima tahap yang dilalui konsumen dalam
proses parbelian, yaitu pengeralanmasalah, pencarian
informesi, evaluasi altematif, keputusan parelian, dan
perilaku pembelian. Model ini menekankan bahwa
proses pembelian bermula sebelum pembelian dan
berakikat jauh setelah panbelian. Setigpe konsuren tentu
melewati kelima tahap ini untuk setiap paroelian yang
mereka buat. Dalam parbelian yang 1ebih rutin, mereka
menbalik tahap-tahap tersaout.
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Gambar 1.  Proses Keputusan Pambelian
Pengenalan Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku purna
masalah informasi alterna f pembelian pembelian

Sumber: Kotler (2000)

Penelitian Terdahulu

Penelitian Ayu ningsih (2012) menemukan,
layanan inovasi listrik prabayar secara keselurthan
merunjukan kategori baik/ berkualitas. Taman Astuti

(2005) , hargean 1eoih tingi dilanding kirerja pelayanan
meskipun perbedaannya tidak terpaut jauh. Demikian
Juoa Tantrisma & Prawitasari (2006), hargean 1doih besar
dari persepsi, artinya responden belum puas akan
kualitas snack dari maskapai peneritcangan darestic di
Trdresia.

Yusdiana (2008) menemukan, perusahaan
Pesaing punya pengaruh dengan keputusan pemilihan
konsumen akan jasa pengiriman paket pos PT. POS
Indonesia Medan. Kajian Budianto & Saragih (2009)
mernchcatkan fakta, sistam listrik praoayar secara anline
dapat memudahkan customer melakukan pembelian
token/pulsa listrik dan pengisisanpulsa listrik secara
online dan real time. Penelitian Remiasa merunjukkan
perbedaan signifikan pada kualitas lingkingan fisik.
Coffee shop asingmaniliki kualitas layaran 1€bih bagus
di banding coffee shop lokal. Sedangkan Utama
merdaeatkan fakta signifikan pengaruh kualitas layanan
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) , mengidentifikasi persepsi nilai pelanggan,
dimensi kualitas pelayanan, dan kepentingan relatif
setiap segmen tertentu dari industri hotel, akan
membantu manajer dalam tantangan peningkatan
kepuasan pelanggen. Perelitian Zekiri (2011), hasil dan
temuan akan memberi informasi tambahan mengenai
keloutuhan pelanggan, keinginan dan kepuasan mereka.

Hal ini juga akan berkontribusi untuk perelitian 1dbih
lanjut calammengukur kualitas layanen di industri jasa.
Hasil penelitian Stanley & Wisner (1998)
nmerurjukkan: (1) inisiatif kalitas layanen intermal dgeat
diadoesi untuk tingkat yang lebih besar dalam orgenisasi
AS, (2) kannikasi pelanggan intermal menjadi kurang
efektif daripada dengan pamasok intermal mereka, dan
(3) kegiatan pengelolaan pamasok diperlukan untuk
perbaikan keseluruhan pelayanan dan kualitas produk,

Nikhashemi et al. (2012) menemukan, online
ticketing dapat memberikan pamasar alat kamnikasi
yang kuat. Nemun sangat diyakini kahwa mamoeli online
yang sukses di abad 21 tergantung kualitas layanan dan
kemampuan pengiklan mengembangkan strategi media
campuran bekerja secara sinergi atau rencana
kammnikasi yang terintegrasi. Adapun temuan Stanley
& Wisner (2001), adanya hubungan positif yang kuat
antara pelaksanaan peambelian/pemasok hubungan
kerjasamg, kualitas layanan intermal, dan layanan dan
kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan
ekstemal.

Maddern et al. (2010) menjelaskan, sebuah
studi lima tahun hubungan antara kepuasan pelanggan
dan aspek teknis dan fungsional kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan teknis
memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan
relangeen. Aalisis lebih lanjut mengidentifikasi Proses
Bisnis Manajemen sebagai penggerak yang signifikan
Kerangka dan Hipotesis Penelitian

Adapun kerangka penelitian ini adalah
sebagaimana Ganloar 2 berikut ini.
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran Penelitian

KUALITAS JASA

Dengan demikian, meka hipotesis yang diajukan adalah

H: Semakin baik pengaruh kualitas jasa
(Professionalism and Skill, Reputation and
credibility Reputation and credibility, Attituce
ang behavior, Accessibility and flexibility,
Realiblityard trustworthness, Service recovery,
Serviscap) terhadap persepsi pelanggan ,maka
semakin signifikan membaiknya Persepsi
Pelanggan pada listrik prabayar PLN Area
Pekanbaru .

H: Semakin baik pengaruh kualitas jasa
(Professionalism and Skill, Reputation and
credibility Reputation and credibility, Attituce
ang behavior, Accessibility and flexibility,
Realiblityand trustworthness, Service recovery,
Serviscape) terhadap keputusan memilih, maka
semakin signifikan menguatkan keputusan
pelanggan dalam memilih listrik prabayar. PIN
Area Pekanbaru .

H: Semakinmeningkat pengaruh Persepsi Pelanggan,
maka semakin signifikan menguatkan keputusan
relanggan dalammenilih 1istrik prabayar PIN Area
Pekanbaru

METODE PENELITIAN

Desain dan Operasional Variabel Penelitian
Berelitian desain kanklusif, terutam kausalitas

vargmengkaji efek 7 faktor/kriteria kalitas jasa secara

langsung bagi keputusan memilih maupun melalui

perseesi nilai pelangoen.
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PERSEPSI NILAI PELANGGAN

KEPUTUSAN MEMILIH

Populasi, Sampel dan Pengumpula Data

prabayar Area Bekarlaru. Hairet al. (1998) menjelaskan,

analisis miltivariate dibutuhkan minimal 5 sampel,

sehingoa dengan 38 indikator butuh minimal 140 sapel .

Ghozali (2008) menjelaskan, analisis CBSFM, besar
sapel mininel direkarendasikan antara 200 sampeai 800

sanpel . Sedangkan Partial Ieast Square (PLS), minimal
sanpel yang di rekamendasikan berkisar 30 sampai 100
sapel.

Pchperelitian ini ditetaokan 200 sarpel, terssoar
pada 10 rayon : Kota Timur, Pekanbaru Kota Barat,
Simpang Tiga, Panam, Rumbai, Perawang, Pasir
Pancaraian, Siak Sri Indra Pura, Pangkalan Kerinci, dan
Bangkinang. Denganteknik purposive sanmpling, harus
memenuhi syarat: (1) Pelanggan menggunakan listrik
praoayar, (2) Melakukan pengurusan langsung ke kantor
PIN Area Bekarlary, (3) Tingkat interaksi tingoi dencan
PIN Area Pekanbaru, dan (4) Dapat memberi masukan

Pengumpulan data menggunakan kuesioner,
divkur menggunakan skala Likert lima poin, milai dard 1=
sancat tidak setuju sapai dengan 5= sangat setaju.

HASIL PENELITIAN
Hasil Pretest dan Identitas Responden

Hasil pretest kuesioner menunjukkan, selurth
bentuk permyataan indikator dinilai telah layak bagi
pengunpulan data. Sedangkan data penelitian dari
relanggan paca 10 rayon sebagai responden, dinyatakan
lengkap dan tidak ada missing value. Secara umm
responden perelitian didaninasi kalangen pria, pada usia
muda sanmpai dewasa, berpendidikan SLTA ke atas,
yang bekerja sebagai karyawan/pegawai serta
wiraswasta, berpenghasilan rendah, dengan masa

berlangganan sampeai dengan 6 bulan.
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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 n Kt | K M | Kt | K M Kt | JK N Kt | K n 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 n Kt | K M | Kt] K M Kt | JK n Kt | K n 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))

Pada dasamya kualitas jasa PIN Riau dinilai
baik (3,84 dengan pencapaian 76, 8 persen dari harapan
meksimal), serta sejalan dengan kondisi ke 7 kriteria/
faktornya (rentang 3,72 s/d 3,93) . Namun dengan
rentangnilai rata—ratalila dikaitkan dengan

SD pada tingkat kepercayaan 95 persen, maka
terbuka peluang kualitas jasa turnn ke kategori tidak
baik. Apabila dilihat dari segmen responden, secara
umum pria merespons lebih baik dibanding wanita,
terutama professionalism & skill, reputation &
credibility, accessibility & flexibility, serta service
recovery. Wanita merespons 1ebih kaik pada reliability
& trustworthiness. Sedangkan pada attitude &
behavior serta serviscgee dinilai relatif ticekerbeda.

Pada persepsi nilai pelanggan pelanggen paca
PIN Riau, pencapaian 78,8 persen dari harapan
maksimal, dinilai baik dengan kecenderungan ke sangat
baik. Bila marperhatikan SD, potensi nilai terendah
mengindikasikan terbuka kemungkinan turun ke arah
tidek kaik., dengan kecendeningan ke sancgat ticak aik.
Priamerespons lebih baik dilanding wanita.

Sedangkan keputusan memi1ih pencapaian nilai
rata-rata 77,8 persen, dalam kategori kuat dengan
kecenderungan ke sangat kuat. Namun dengan SD yang
kemungkinan turun ke kategori lemah, dengan

kecenderingan ke sangat leneh. Priamamiliki keputusan

1doih kuat dilkerdingwenita.

Korelasi

Hubungan antara ke 7 faktor/kriteria kualitas
Jjasadinilai signifikanpada & 0,01. Hanya 4 faktor yang
dominan membangun hubungan (reliability and
trustworthiness, service recovery, attitude and
behavior, serta accessibility and flexibility) .Faktor
religbility and trustworthiness merucakan faktor yang
paling dominan dan paling penting dalam menjalin
huoungan dengen faktor kualitas laimmya.

Adapun hubungan antara ke 7 faktor kualitas
Jjasa masing-masing dengan persepsi dan keputusan
memilih, seluruhnya signifikan pada & 0,01. Namun
hanya 4 faktor kualitas jasa yang menunjukkan huoungan
sangat penting, baik dengan persepsi nilai pelanggan
maupun keputusan memilih, yakni faktor
professionalism and skill, reliability and
trustworthiness, accessibility and flexibility, serta
reputation and credibility.Hubungan paling baik
terbangun antara persepsi nilai pelanggan dengan
keputusan memilih.

Evaluasi Model
Adapun hasil perbentukan model penelitian
selbagaimana Ganoar 3 berikut ini.
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Gambar 3. model penelitian
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Sunber : Hasil Evaluasi Model PLS.

Sesual kriteria (Ghozali 2008) berdasarkan
corvergent validity, ke 28 indikator kualitas jasa yang
tersdoar pada 7 faktor/kriteria, menghasilkan OL > 0, 60
ataudengan t__>1,96. Demikian juga halnya dengan
ke 6 indikator persepsi nilai pelanggan maupun ke 4
indikator keputusan memilih. Masing-masing indikator
memiliki konsistensi membentuk blok indikatornya
berdasarkan penguijian discriminant validity.

Ke 9 latent variables menghasilkan nilai AVE
> 0,50. Masing-masing “AVE suatu latent variable
1lebih kesar dilbanding nilai korelasinya dengan latent
varidbles laimya, keaali persspsi nilai pelanggen 1eoih
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kecil dilanding nilai korelasinya dengan keputusan
memi lih namn relatif tidak berbeda. Selanjutnya ke 9
latent variables menghasilkan Cronbach’ s Alpha>0, 60.
Hasil ini diduking evaluasi intemal consistency yang
menghasilkan canposite relidbility> 0, 60.

Dengan demikian 38 indikator maupun 9 latent
variables penelitian dinilai memiliki kelayakan
pengukuran. Sehingga seluruhnya dapat digunakan
utuk aralisis selanjuoya.

Adapun hasil evaluasi model struktural,
disajikan dalam Tabel 4
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Tabel 2 . Hasil Estimasi Parameter dan Uji Signifikansi

MODEL | MODEL II EFEK
Model | WR |SD/E | Tee | R? Model WR SD | Tsua R? IE TE | Tsa
PS PN| ,351| ,002| 3811 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 97| ,037| 357
RT PN 321 | 140 2,294 RT KM 141| ,090| 1,573 77 296 | ,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 | ,05118,251

Sumber :Hasil PLS

Model Struktur I. Variasi kemampuan
seluruh variabel eksogen pada model persamaan I
sebesar 0,441. Hasil mengindikasi model dalam kriteria
antara moderat dan baik, dengan kecenderungan ke
arahmoderat. Selanjutnya, faktor professicnalismand
skill menghasilkan efek positif 0,351 (oesar), dan secara
statistika dinyataken signifikan (t,_ >1,9), sehingg
dinyatakan data mendukung hipotesis la. Pada
reputation and credibility mencghasilkan efek positif
0,062 (antara lemeh dan medium, cenderung ke lamah),
tetapl tidak signifikan (t, <1,%), sehingga data tidek
mendukung hipotesis 1b. Berikutnya faktor attitude
and behavior menghasilkan efek negatif 0,084 (antara
lemah dan medium, cenderung ke lemah), dan tidak
signifikan (t__ < 1,96). Data tidak mendukung
hipotesis 1c. Pada accessibility and flexibility,
efeknya positif 0,213 (antara medium dan besar,
cenderurg ke medium) dan dinyataken signifikan (t >
1,96), sehingga data mendukung hipotesis 1d.
Reliability and trustworthiness menghasilkan efek
positif 0,321 (antara mediumdan besar, cenderung ke
besar) dan dinyatakan signifikan (¢, >1,96), sehingga
data penelitian mendukung hipotesis le. Kemudian,
service recovery menghasilkan efek negatif 0,229
(antara medium dan besar, cenderung medium) dan
tidek signifiken (£, _<1,9). Dalamhal ini data tidak
mendukung hipotesis 1£. Terakhir serviscape
menghasilkan efek positif 0,104 (antara lemah dan
medium, cenderung medium), tetapi tidak signifikan
(t...<1, 96), sehingga data tidak mendukung

Model Struktur II. Variasi kemampuan
seluruh variabel eksogen pada model persamaan 1T
sebesar 0,797. Hasil mengindikasi model dalam kriteria
yang baik. Faktor professionalism and skill

menghasilkan efek negatif 0,006 (lemah), serta secara

statistika tidak signifikan (t _ <1,96), sehingga

dinyatakan data tidak mendukung hipotesis 2a.

Pengujian reputation and credibility menghasilkan

efek negatif 0,039 (antara lemah dan medium,
cenderung lemah), dan dinyatakan tidak signifikan
sehingga data tidak mendukung hipotesis 2b. Pada
faktor attituce and behavior menghasi lkan efek positif

0,028 (antara lemah dan medium, cenderung lemah),
tetapi tidak signifikan, sehingoa data tidek menduking

hipotesis 2c. Selanjumya, accessibility and flexdbility
menunjukkan efek negatif 0,160 (antara medium dan
besar, cenderung medium), tetapi efek dimaksud
signifikan (t, >1,96) . Sehingga dinyatakan data tidek

mendukung hipotesis 2d. Faktor reliability and
trustworthiness mernurnjukkan efek positif 0,141 (antara

lemah dan medium, cenderung medium), tetapi tidak
signifikan. Dalam hal ini data tidak mendukung
hipotesis 2e. Terkait service recovery menghasilkan

efek negatif 0,112 (antara lemah dan medium,

cenderung medium), dan dinyatakan tidak
signifikan.Sehingga data tidak menduking hipotesis

2f. Berkenaan faktor serviscape, menghasilkan efek

positif 0,040 (antara lemah dan medium, cenderung
lemah) tetapi tidak signifikan. Sehingga data tidak

mendukung hipotesis 2g. Terakhir, persepsi nilai
relanggan memunjukkan efek positif 0,922 (besar) dan

Secara statistika dinyatakan signifikan, sehingga data

mendukung hipotesis 3.

Secara unm persepsi nilai pelanggan berperan
memoderasi hubungan masing-masing faktor kualitas
jasa dengan keputusan memilih. Perannya bersifat
anplifying pada lima pola, yakni professionalismand
skill, reputation and credibility, accessibility and
flexibility, reliability and trustworthiness, dan
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serviscape dengan peran paling besar ketika
memoderasi hubungan antara professionalism and
skill dengan keputusan mamilih.

Namun hanya tiga pola hubungan yang
mendghasilkan indirect effect 1ebih besar dari dirvect
effect dalam kategori antara medium dan besar.
Hubungan tidak langsung antara professionalism and
skill serta faktor reliability and trustworthiness
masing-masing dengan keputusan memilih, cenderung
indirect effectnya ke besar.Sementara itu, antara
faktor accessibility and trustworthiness dengan
keputusan memilih, cenderung medium. Dalamhal ini
persepsi nilai pelanggan berperan baik menghasilkan
amplifying effect pada ketiga pola huoungan.

Tetapi jikamelihattotal effect ketigamocel,
hanya reliability and trustworthiness yang dimoderasi
persepsi nilai pelanggan menchasilkan total effect yang
besar dan 1ebih kesar dilanding indirect effect, serta
signifikan. Dalam hal ini reliability and
trustworthiness dapat berperan baik — langsung
maupoun tidak langsungmelalud persepsi nilai pelangoan,
untuk menperkuat keputusan memilih. Sementara total

effect professicralismand skill dalam kategori antara
medium dan besar dengan kecenderungan ke besar,

tetapi 1ebih kecil dilkanding indirect effect, namn

signifikan lebih dikarerskan indivect effect-rya. Dalam

hal ini faktor professionalismand skill sebaiknya

berperan secara tak langsung melalui persepsi nilai

pelanggan, untuk memperkuat keputusan memilih.

Adapun accessibility and flexibility menghasilkan
total effect yang semekin kecil dalam kategori antara

lemah dan medium yang mendekati lemah padahal
indirect effect—nya antara medium dan besar walau
cenderung medium. Sehingga total effect tidak
signifikan memperkuat keputusan memilih, sehingga
lebih aik accessibility and flexibi 1ity berperan ticak
langsung melalui persepsi nilai pelanggan dalam
memperkuat keputusan memilih. Peran akan lebih
bermakna - langsung dan tidak langsung, bila dapat
dieliminir efek langsung negatif, atau sarekin bemekna

Adaon mocel struktur T dan IT yang dihasilkan
adalah ssoacai berdkut :

I I PN =0.351PS + 0.062RC — 0.084AB + 0.213AF + 0.321RT —~ 0.229SR + 0.104SC
R=0.441 t=3.811 t=0.605  t=1.040 t=2.09 t=2.294 t=1.726  t=1.323
(Mod-Baik)  (Sig) (Tdk Sig)  (Tdk Sig) (Sig) (Sig)  (TokSig)  (Tck Sig)

I KM = - 0.006PS — 0.039RC + 0.028AB — 0.160AF + 0.141RT — 0.112SR + 0.040SC + 0.922EN
R=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) (TkSig)  (Sig) (Tk Sig)  (Tdk Sig)  (Tdk Sig)  (Sig)

Paca Mockel struktur Tmamiliki nilai tolerance
0,559 > 0,10 atau dengan Varians Inflation Factor
(VIF) 1,789 < 10. Sedangkan pada model struktur IT
mamiliki nilai tolerance 0,203> 0,10 atau dengan VIF
4,926< 10. Dengan demikian kedua model tidak
menganding adanya multikolinearitas, sehingoa dinilai
laik dan layak untuk mamprediksi . Disanping itu, kedua
model dimaksud menghasilkan nilai Predictive
Relevance (F) sdoesar 0,886 yang dinilai baik.

Perrbahasan dan Implikasi

Fakta sudah kuat keputusan pelanggan memilih
layanan listrik praoayar, ahkan cenderung ke sangat
kuat tetapi belum maksimal serta terbuka potensi
bergeser ke lemah dan cenderung ke sangat lemah.
Fakta data terkait lama menggurnakan listrik prabayar
dapeat dijadikan paroenaran, dimena terlihat lanbatnya
rertumouhan pelanggan yang keralih ke layanan listrik
prabayar. Bahkan menurun dalam tiga bulan terakhir -
baik segmen pria mauoun wanita, tetapi wanita lebih
rendah kuatnya keputusan mereka. Perlu upaya untuk
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mendorong pelanggan semakin menguatkan
keputusan memilih, terutama bagi segren wanita —laik
tercatat sebagai pelanggan maupun bukan pelanggan.
Bagaimanapun juga, wanita dapat berperan sebagai
issuer, influencer, bahkan sebagai decisionmeker.
Meskipun ke enpat indikator keputusan sudah
kuat, tetapi dua hal penting belun gptinel, yakni rasa
lebih nyaman sebagai pertimbangan membuat
keputusan serta karena kesesuaian dengan keinginan.
Hal ini wajar, karena dominannya pelanggan
berpenghasilan antara 1-4 juta rupiah, yang lebih
mengutamakan terpenuhi needs bagi menghemat
penggunaan listrik (menghemat pengeluaran) . Tetapi
belum didasarkan kesesuaian terpenuhinya wants,
terutama rasa lebih nyamen dengan penggunaan listrik
prabayar. Padahal bila hal ini dirasakan, akan dapat
mencorang pelangoan kerpendhasi 1an 1ebih tinggd beralih
ke layanan prabayar, meningkatkan potensi dana
prabayar akan semakin tinggi. Karenanya penting bagi
PIN 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
pelanggan listrik prabayar, memudahkan dan menoeri
solusi yang dapat dipercaya, serta kualitas danmadeh
Tetgoi belum sesuai prioritas pentingnya persepsi nilai
relanggan, kalwa listrik prabayar 1ebih kaik prosesnya
serta memberi kenyamanan dibanding listrik
pascabayar. Wajar bila proses pada listrik prabayar
menjadi paling penting bagi pelanggan. Proses yang
baik, mudah dan dapat dipercaya, akan menghasilkan
persepsi memuaskan.

Terkait kualitas jasa, hasil evaluasi
menperlihatkan accessibility dan flexibility sdoagai
faktor paling penting karena signifikan mempengaruhi
persepsi nilai pelanggan maupun keputusan memilih,
tetapi efek langsungnya negatif. Namun demikian,
walaupun efek positif langsung reliability and
trustworthiness tidak signifikan, tetaoi menghasilkan
signifikansi efek total yangpalinglbesar. Dalamhal ini
terlihat, sebenamya reliability and trustworthiness
sebagai faktor paling penting. Demikian juga
professicalisnand skill, dengan signifikansi efek total
yang lebih besar dibanding accessibility and
trustworthiness. Karena itu prioritas peraikan dapat
dilakukan pech religbi lity and trustworthiness, diikuti
professionalism and skill serta accessibility and
flexinility.

Baiknya kondisi reliability and
trustworthiness, didukung enam indikator, namun
lelum sejalan pada tiga hal . Pelanggen merasa belumlah
sesuai keyakinan mereka, bahwa karyawan PIN 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 PIN. Sehingga mereka masih
meragukan, bahwa selama ini PIN benar-benar

Bagi perbaikan reliability and
trustworthiness, terlebih dahulu tanamkan komitmen,
bahwa segala yang dilakukan PIN 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, pelayanan akan berkaitan dengan sikap
dan perilaku. Sehingga menjadi penting kegiatan
pelatihan dan pengarahan dalam pemoentukan sikap
dan perilaku handal dan terpercaya.

Lemahnya, bahkan sangat lemahnya
professionalism and skill mempengaruhi keputusan
memilih, terutane karena sistempelayanan yang dinilai
kelunprofesional . Hal ini semakin diperouruk kondisi
belum memadai kapasitas daya listrik memenuhi
kebutuhan listrik pelanggan. Pentingnya perbaikan
profesionalitas sistempelayanan, semakin menduking
perlunya kebijakan perbaikan kehandalan sistem
pelayanan. Bukan hanya diharapkan semakin handal,
tetapi juga diharapkan semekin profesional sistem
pelayanan. Perbaikan profesionalitas sistempelayanan
1eoih diprior taskan dilending ucaya pertaiken kagasitas
daya listrik, menunjukkan adanya pemahaman/
pengertian pelanggan terkait belum memadainya
kapasitas daya listrik yang ach.

Dalam pengertian mereka masih memahami
belummemadai kapasitas daya listrik yang tersedia
dibanding persoalan profesionalitas sistem
prelayanan. Tetapi peningkatan kapasitas daya listrik
bukan berarti dapat ditunda-tunda.Selana ini masih
rendah tingkat jumlah pelanggan yang beralih pada
layanan listrik, dapat karena persocalan kapasitas daya
listrik ini.Mereka merasa tidak ada bedanya atau tidak
ada Jjaminan, menggunakan layanan prabayar akan lebih
terpenuhi kebutuhan listrik mereka dikanding layanan
pascabayar.

Padh satu sisi, samekinlbaik accessibility and
flexibility, samakin signifikan mampertingoi persepsi
nilai pelanggan, sehingga semakin menguatkan
keputusan mami 1ih layanan listrik prabayar. Tetapi paca
sisi lain, sarekinlkaik aceessibi lity and flexdibility justru
secara langsung semakin signifikan memperlemah
keputusan memilih. Hal ini menunjukkan pentingnya
peran persepsi nilai pelanggan agar samekin baiknya
accessibility and flexibility. Perdoaikan accessibi lity
and flexili 11ty untuk menggi ring persepsi bemilainya
layanen listrikpraoayar.

Namun terlihat ada pembenaran logis efek
langsung accessibi ity and flexiloi 1ity yang necatif egi
keputusan mami 1ih. Ketika accessibi lity and flexdbility
dirasa semakin baik oleh pelanggan pascabayar, maka
mereka menjadi enggan berpindah ke layanan prakayar.
Pelanggan pascabayar semakin kuat berpindah ke
layanan prabayar, bila semakin dirasa tidak baik
accessibility and flexibi lity pada layanan pascabayar.
Peran anbigu inilah yang menyebabkan lemah dan tidak
siognifikan total efek positifnya mempeerkuat keputusan
memilih. Sehingga wajar bila lambat pertumbuhan
pelanggan layanan prabayar.

Hasil ini seolah-olah tidek diperlukan peraikan
accessibility and flexdli Tity, kehkan bila perlu samekin
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dijadikan tidak baik pada layanan pascabayar. Hal ini
dimngkinkan untuk strategi jancka pendek, tetgpi disisi
lain harus diikuti dengan perbaikin accessibility and
flexibility pada layanan pascabayar. Karena akan
melahirkan word of mouth positif dari pelanggan yang
sudah keralih ke layanan prakayar.

Perbaikan terutama fleksibilitas pelayanan
yang belum sesuai harapan pelanggan. Pelanggan
menilai, Jjam kerja operasional masih belum fleksibel
disesuaikan dengan permintaan dan keinginan pelanggan,
karena sistem geerasional yang belun fleksibel . Hasil
ini sejalan dan mendukung perlunya kebijakan peroai kan
Sistempelayanan.Kebijakan perbaikan tidak hanya paca
kehandalan can profesicnalitas sistempelayanan, tetapl
Jua fleksibilitas sistamaoerasianal, tenutam jankerja
oeerasional yang selama ini dinilai kaku. Perbaikan
misalnya menyediakan jam kerja cperasional 1€bih lama
atau diluka pada waktu-waktu tertentu bagi pelanggan
listrik prabayar, atau dapat dilakukan selama 24 jam
Iekerja sama dengan pihak tertentu seperti perankan,
terutama dalam pencelian daya listrik.

Meskipun service recovery efek negatifnya
tidak signifikan namm menghasilkan efek total negatif
yang signifikan, karenalesarmya efek persepsi nilai
prelanggan terhadap keputusan memilih. Semakin baik
service recovery, samakin tidak baik persepsi nilai
pelanggan, yang pada akhirnya semakin melemah
keputusan mamilih. Efek tidak langsung ini sejalan
dengan efek langsungnya, dimena samekin baik service
recovery, maka semakin memperlemah keputusan

Sebagaimana accessibility and flexibility,
meka service recovery tetap perlu perbaikan, terutama
bagi pelanggan listrik prapayar. Perlunya PIN Riau
semakin proaktif mencari solusi yang tepat atas
terjadinya suatu kesalahan yang tidak diharapkan.
Sehingga pelanggan semakin neyakini semakin baiknya
langkah-langkah service recovery PIN Riau. Hal ini
akan smakin membantu pertaikan tingkat kehandalan
karyawan dalammemenuhi janji—janji pelayanan.

Berkaitan tiga faktor yang tidak signifikan,
ukan kerarti tidak perlu perbaikan, dapat didbaikan
atau barangkali ditiadakan. Hal ini berdasarkan
Ielerapa alasan. Pertama, ke tujuh faktor merupakan
kesatuan yang utuh merbentuk kualitas jasa. Kedua,
diantara ke tujuhnya terbentuk hubungan saling
menguatkan. Ketiga, dengan pertaikan, diharapkan
ketiganya memainkan peran positif secara tidak
langsung menperkuat keputusan memilih.

Fakta penelitian mamperlihatkan spontanitas
karyawan membantu masalah pelanggan merupakan
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hal yang perlu peningkatan perbaikan (attitude and
behavior) . Hal ini sejalan dengan perlunya periaikan

kehandalan karyawan memenuhi janji—janji yang telah

disepakati bersama pelanggan (reliability and
trustworthiness) . Disanmping itu, hal ini juga dapat

memperkuat keyakinan pelanggan pada service
recovery, lalwa PIN secara aktif mencari solusi yang
tepat atas terjadinya suatu kesalahan yang tidak
diharapckan.

Pada reputation and credibility, ketiga
indikator telah menunjukkan kesesuaian antara yang
dirasakan pelangoan dengan prioritas pentingnya ketica
indikator ini. Namn, pencapaianmasih jauh card tingkat
meksimal yang diharapkan, dan terbuka potensi turun
ke tidak baik. Sehingga tetap perlu dilakukan
peningkatan perbaikan secara sekaligus. PIN harus
semakin menjadikan dirinya sebagai perusahaan
penyedia jasa listrik yang dapat dipercaya, dengan
kinerja pelayanan positif, sertamaroeri nilai manfaat
sebanding dengan uang yang dibayarkan pelanggan.
Perbaikan reputation and credibility akan berkaitan
dengan peraikan professionalismand skill dalamhal
sistem gperasional pelayanan yang profesional dan
kapasitas daya listrik yang memadai bagi kebutuhan
pelanogan.

Terakhir serviscape, prioritas perdoaikan dapat
diarahkan pach kondisi fisik ruangpelayaran, sehingoga
samekin menchadi rkan pengalaren positif bagi lahimya
positive word of mouth. Disamping itu, pertaikan
kondisi fisik ruang pelayanan, dapat semakin
manpertinggi profesionalitas dan kehandalan pelayanan,
yang pada akhirnya akan menghasilkan tingkat
kredibilitas PIN sebagai penyedia jasa listrik yang
herdrerjapesitif.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Pertama, kualitas jasa berperan antara
moderat dan baik dengan kecenderungan moderat
dalam menoangun persepsi nilai pelanggen pelanggen.
Hal ini terutama karena peran penting professionalism
and skill, reliability and trustworthiness, dan
accessibility and flexilility. Professiocralismand skill
berperan besar, sedangkan reliability and
trustworthiness berperan antara moderat dan besar
dengan kecenderungan peran yang besar, serta
accessibility and flexilility antara moderat dan besar
dengan kecenderungan peran yang moderat. Kedua,
kalitas jasa bersam persgesi nilai pelanggan, berperan
baik dalam keputusan pelanggan mami 1ih layanan 1istrik
prabayar. Tetapi hanya accessibility and flexibility
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yang penting peranmnya, dalam kategori antara moderat

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
menmperkuat keputusan pelanggan memilih layanan
listrik praoayar. Samekinlaik persepsi nilai pelanggen

pelanggan, maka semakin penting menguatnya
keputusan pelanggen nemi 1ih layanan listrik prabayar.

Persepsi nilai pelanggan memiliki peran moderasi yang

baik, terutama bagi professionalism and skill,

reliability and trustworthiness, serta service
recovery. Hanya saja peran service recovery terhadap

keputusan mani 1ih, ersifat negatif.

Saran/Rekomendasi

Pertama. Bagi mampertinggi persepsi nilai
prelanggan dan keputusan memilih pelanggan, perlu
upaya agar pelanggan merasa pelayanan dapat
memenuhi wants dan bukan sebatas needs mereka.
Pamenuhan keinginan dapat diarahkan agar pelanggan
merasa lebih nyaman dengan layanan ini, dengan
melakukan perbaikan pada proses layanan listrik
prabayar.

Peningkatan kualitas jasa, melalui perbaikan
kapasitas daya listrik yangmarmedai, sistemoeerasional
pelayanan yarng profesional dan handal mameruhi janji-
Jjanji. Berikan pelatihan keterampilan teknis dan
pelayanan kepada karyawan, agar dapat melayani
pelanggan sebagaimena Janji yang telah dilbuat (kesping
promises) . Lakukan pengaturan jam kerja maupun
Sistem ogperasional yang lebih fleksibel, yang dapat
mengakanodir permintaan pelanggan. PIN lebih aktif
mencari solusi yang tepat ketika terjadi berbagai
kesalahan.Tingkatkan spontanitas karyawan yang sigp
menbantu masalah pelanggan. Perlaiki kondisi fisik
ruang pelayanan yang lebih bersih dan nyaman.

Kedua. Bagi penelitian selanjutnya, dapat
menggunakan model yang sama tetapi dalam cakupan
wilayah PIN yvang lebih luas, misalnya wilayah suoar,
riau, dan jarbi. Perelitian pada dojek dan wilayeh vang
sama, dapat dikembangkan dengan penamboahan seperti
custarer satisfaction, custarer delight, dan lainnya.
Penelitian juga dapat diarahkan menelazh internal
marketing pada PIN Riau atau dalam cakupan yang
ldoihies.
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