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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Listrik saat ini telah menjadi salah satu kebutuhan pokok bagi rumah
tangga, perkantoran, institusi pendidikan maupun tempat umum lainnya.
Listrik menjadi penyokong aktivitas masyarakat dalam menggunakan
peralatan elektronik dalam kegiatan sehari - hari. Seiring dengan terus
meningkatnya penggunaan elektronik membuat kebutuhan listrik juga
semakin meningkat. PLN sebagai perusahaan penyedia jasa tenaga listrik
harus bisa menyediakan tenaga listrik untuk seluruh masyarakat Indonesia
termasuk wilayah Jawa Tengah — Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Tren
pertumbuhan penjualan listrik PLN Jawa Tengah & DIY dari tahun ke tahun
cenderung fluktuatif, tercatat pada tahun 2016 sebesar 6,47%, tahun 2017
sebesar 3,09%, tahun 2018 sebesar 5,13%, dan tahun 2019 6,16%,
(www.Tribunnews, 2019). Peningkatan jumlah penjualan listrik dapat
terealisasi karena kemudahan dan kecepatan layanan PLN. Untuk terus
memberikan pelayanan terbaiknya, saat ini PLN telah meluncurkan produk
listrik pintar dengan sistem pembayaran prabayar. Listrik pintar prabayar
terbagi menjadi dua kategori pelanggan yakni pelanggan baru dan pelanggan
lama yang bermigrasi. Untuk semua pemasangan baru dan juga naik daya
akan diarahkan ke listrik prabayar. Lalu untuk pelanggan lama yang
bermigrasi yakni pelanggan yang melakukan perpindahan dari listrik
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prabayar didasari oleh keinginan pelanggan. Program listrik pintar prabayar
ini dilatarbelakangi oleh tujuan PLN untuk menekan biaya tunggakan
pelanggan. Melalui sistem pembayaran prabayar pelanggan harus melakukan
pembayaran terlebih dahulu sebelum pemakaian. Dengan menggunakan
sistem pembayaran prabayar masyarakat dapat mengatur jumlah pemakaian
listrik agar tidak boros karena bisa langsung mengecek jumlah sisa kWh bisa
di layar MPB (Meter Prabayar). Unit Distribusi Jawa Tengah — Daerah
Istimewa Yogyakarta (DIY) terus berupaya untuk menambah jumlah
pelanggan listrik prabayar di sekitar wilayahnya, saat ini lebih dari 6 juta
calon penerima subsidi listrik untuk wilayah distribusi Jawa Tengah — DIY
(www.suaramerdeka.com, 2020). Adapun saat ini data jumlah pelanggan
listik prabayar dan pascabayar PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten

Temanggung dari Tahun 2017-2019 adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1

Data Jumlah Listrik Prabayar dan Pascabayar ULP Parakan Kabupaten
Temanggung Tahun 2017-2019

Tahun Listrik Prabayar Listrik Pascabayar
2017 5.645 19.648
2018 7.364 16.542
2019 9.644 16.315

Sumber: Data Primer ULP Parakan Kabupaten Temanggung, 2020.
Tabel 1.1 menunjukkan jumlah pelanggan listrik prabayar pada Tahun
2018 terjadi peningkatan jumlah pelanggan sebesar 40,7% dari Tahun 2017 dan
pada Tahun 2019 terjadi peningkatan jumlah pelanggan sebesar 32,9% dari Tahun

2018. Sedangkan jumlah pelanggan listrik pascabayar mengalami penurunan pada




Tahun 2018 sebesar 1,26% dari Tahun 2017 dan pada Tahun 2019 juga
mengalami penurunan 5,15%.

Sistem pembayaran listrik pintar prabayar disambut baik oleh masyarakat
karena banyak kelebihan yang diberikan seperti: biaya instalasi lebih murah,
praktis dan anti ribet karena untuk melakukan pembayaran tidak perlu ke kantor
PLN, tidak ada biaya bulanan, tidak ada denda keterlambatan, hemat listrik karena
masyarakat dapat mengontrol pemakaian listrik agar token tidak cepat habis,
pembelian token listrik mudah dan cepat, serta aman dari bahaya konsleting
listrik. Namun walaupun sebagian masyarakat menyambut baik listrik pintar
prabayar ada juga sebagian masyarakat saat ini masih menggunakan sistem
pascabayar. Mayoritas pelanggan PLN saat ini masih menggunakan cara lama
pascabayar (www.cermati.com, 2020).

Adanya perbedaan dalam pemilihan pasang baru listrik menunjukkan
adanya perbedaan perilaku konsumen. Pemahaman mengenai perilaku konsumen
mencakup pemahaman terhadap tindakan yang langsung dilakukan oleh
konsumen dalam mendapatkan, mengonsumsi, dan menghabiskan produk atau
jasa termasuk proses keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan.
Menurut Kanuk (2007) dalam Natika (2019) perilaku konsumen adalah studi yang
mengkaji bagaimana individu membuat keputusan membelanjakan sumber daya
yang tersedia dan dimiliki seperti waktu, uang dan usaha untuk mendapatkan
barang dan jasa yang nantinya akan dikonsumsi. Pater dan Olson (2013) juga

menjelaskan bahwa perilaku konsumen sebagai dinamika interaksi antara



pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia melakukan
pertukaran aspek-aspek kehidupan.

Adapun tahap — tahap yang memengaruhi pengambilan keputusan menurut
Kotler dan Keller (2009) adalah mengenali kebutuhan pelanggan, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan untuk membeli serta perilaku pasca
pembelian. Untuk memengaruhi masyarakat agar membeli suatu produk, maka
tuntutan lebih dapat memahami secara baik akan perilaku konsumen menjadi
penting.

Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk
mengomunikasikan manfaat produk dan sebagai alat untuk memengaruhi
konsumen dalam Kkegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai dengan
kebutuhan (Lupiyoadi, 2013). Kotler dan Armstrong (2016) menjelaskan bahwa
promosi adalah bagian dari bauran pemasaran yang digunakan untuk
memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang baru pada
perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan serta publikasi.

Sebagai salah satu bagian dari pemasaran, promosi akan memengaruhi
hasil penjualan suatu produk atau jasa yang dihasilkan. Tujuan dari promosi
adalah untuk meningkatkan laba yang diperoleh serta memberikan kemudahan
dalam merencanakan strategi pemasaran selanjutnya karena kegiatan promosi
dapat dijadikan sebagai cara berkomunikasi langsung dengan calon konsumen.
Melalui promosi perusahaan dapat memberitahukan produk kepada konsumen dan
sebagai cara memberikan rangsangan supaya calon konsumen tertarik dan

memutuskan untuk membeli produk yang ditawarkan.



Berdasarkan hasil penelitian Farillah et.al (2020), promosi berperan
penting terhadap keputusan pembelian konsumen karena promosi dapat
menstimulus para calon konsumen melakukan pencarian dan pembelian produk
melalui program promosi seperti flash deals, kupon, bonus dan program promosi
lainnya.

Adapun adanya pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian
konsumen didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
(Permana, 2017 dan Farillah et. al, 2020).

Faktor lain yang dapat memengaruhi keputusan pembelian konsumen di
bidang jasa adalah kualitas. Kualitas merupakan suatu penyajian produk atau jasa
sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan
penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh
konsumen (Tjiptono dalam Sunyoto, 2012). Sedangkan Kualitas layanan
merupakan anteseden bagi kepuasan pelanggan, terlepas dari apakah kedua
konsep itu diukur pada pengalaman spesifik maupun sepanjang waktu (Oliver,
1980 dalam Tjiptono & Diana, 2015).

Kualitas jasa dan pelayanan seiring waktu terus menerus harus
ditingkatkan oleh perusahaan karena hakikatnya keutuhan harapan pelanggan
bersifat dinamis diiringi dengan persaingan bisnis yang semakin ketat. Perusahaan
harus mempertahankan dan meningkatkan kualitas agar dapat meningkatkan
produktivitas. Produktivitas yang meningkat akan meningkatkan nilai tambah

terhadap pelanggan pula. Semakin banyak pelanggan yang mendapatkan nilai



tambah dari jasa dan pelayanan perusahaan sudah dipastikan bahwa keuntungan
dan market share perusahaan juga akan meningkat (productivity & quality
management consultant, 2020).

Berdasarkan hasil penelitian Immanuel et.al (2018) dijelaskan bahwa
kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan
kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas layanan. Sebagai
pihak yang membeli dan mengonsumsi produk/jasa, pelanggan yang menilai
tingkat kualitas layanan perusahaan dari keputusan pembelian yang dilakukan.

Adapun adanya pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
konsumen didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
(Immanuel et.al, 2018 dan Kodu, 2013).

Di samping promosi dan kualitas layanan, faktor lain yang dapat
memengaruhi perilaku konsumen adalah harga. Harga merupakan sejumlah nilai
yang ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan atau
penggunaan atas sebuah produk atau jasa, (Kotler dan Amstrong, 2016). Menurut
Machfoed (2010) harga adalah sejumlah nilai yang ditukar oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat kepemilikan atau pengunaan suatu produk atau jasa. Harga
juga satu — satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pendapatan atau
pemasukan bagi perusahaan serta bersifat fleksibel. Perusahaan dalam
memasarkan produknya harus benar — benar menetapkan nilai pelanggan baik
secara ekonomis maupun secara psikologis. Secara ekonomi, harga akan

menunjukkan bahwa harga yang rendah dan harga selalu berkompetisi. Harga juga



merupakan salah satu pemicu penting untuk meningkatkan Kinerja pemasaran.
Secara psikologis, harga dapat menunjukkan indikator kualitas dan oleh karena itu
harga dirancang sebagai salah satu instrumen penjualan sekaligus sebagai
kompetensi yang menentukan dipilihnya suatu produk. Harga yang ditetapkan
biasanya mencerminakan kualitas atas suatu produk yang menjadi salah satu
alasan yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen.

Adapun adanya pengaruh harga terhadap keputusan pembelian konsumen
didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Lubis, 2015
dan Aprianti dan Yulizar, 2017).

Adapun  penelitian  tentang  keputusan  pembelian ini  akan
diimplementasikan pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten
Temanggung. PT. PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang mengurusi
semua aspek kelistrikan di Indonesia. Pada akhir abad ke — 19 ketenagalistrikan di
Indonesia dimulai ketika beberapa perusahaan Belanda mendirikan pembangkit
tenaga listrik untuk keperluannya. Saat ini PLN menjadi satu — satunya
perusahaan penjual jasa listrik di Indonesia. Dalam pelayanan distribusi
kelistrikan PLN membagi — bagi tugas fungsinya unit induknya ke dalam
beberapa unit induk berdasarkan sistem tenaga listrik pembangkitan, transmisi,
dan distribusi. Selain itu ada juga unit induk atau pusat — pusat lain sebagai
penunjang berlangsungnya perusahaan. Karena luasnya cakupan wilayah kerja
PLN, maka PLN memiliki unit — unit di seluruh wilayah Indonesia yang

mempunyai fungsi masing — masing sesuai dengan unit induknya. Adapun



struktur PLN terdiri dari: Kantor Pusat PLN, Unit Induk dan/atau Pusat-Pusat,
Unit Pelaksana, Unit Layanan Pelanggan. Struktur tersebut telah menyebar di
seluruh Indonesia sesuai dengan fungsinya, salah satu cabang untuk layanan
pelanggan berada ULP Parakan Kabupaten Temanggung,

Kantor PLN Kabupaten Temanggung ini melayani kebutuhan listrik
masyarakat seperti pengajuan pemasangan listrik, pengajuan tambah daya, cek
tagihan listrik PLN, pembayaran listrik hingga komplain. Selain dari berkunjung
ke PLN ULP Parakan, saat ini masyarakat sudah bisa melakukan cek rekening
saldo listrik secara online, bayar listrik online dengan token listrik PLN,
pembayaran online dapat dilakukan melalui ATM atau aplikasi mobile. Untuk
info PLN lebih lanjut dapat diperoleh melalui website resmi PT PLN (Persero).
Anda juga bisa berkunjung ke kantor PLN terdekat ini pada jam buka / kerja
untuk mendapat bantuan langsung atau telepon call center PLN untuk informasi
terkait lainnya.

Berdasarkan pada penjelasan sebelumnya bahwa keputusan pembelian
merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan maka dalam
penelitian ini akan dikaji secara lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Dengan demikian penelitian ini
akan mengangkat judul “Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan dan Harga
Terhadap Keputusan Pasang Baru Listrik Prabayar Pada PT PLN (Persero)

ULP Parakan Kabupaten Temanggung®.



1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasang baru
listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten
Temanggung?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pasang baru listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan
Kabupaten Temanggung?

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasang baru
listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten
Temanggung?

4. Apakah promosi, kualitas layanan, dan harga secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pasang baru listrik prabayar pada PT PLN

(Persero) ULP Parakan Kabupaten Temanggung?
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1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai oleh penulis dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan pasang baru
listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten
Temanggung.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pasang
baru listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten
Temanggung

3. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pasang baru listrik
prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten Temanggung.

4. Untuk menganalisis pengaruh promosi, kualitas layanan, dan harga secara
simultan terhadap keputusan pasang baru listrik prabayar pada PT PLN

(Persero) ULP Parakan Kabupaten Temanggung.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini nantinya diharapkan dapat memberikan manfaat untuk
banyak pihak, antara lain:
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi ilmiah
melalui pembuktian secara empiris mengenai pengaruh promosi, kualitas
layanan, dan harga terhadap keputusan pasang baru listrik prabayar pada
PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten Temanggung. Dengan

dimikian dapat mendukung teori ataupun hasil penelitian sebelumnya.
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Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi bagi
manajemen pada PT PLN (Persero) ULP Parakan Kabupaten Temanggung
dalam merancang strategi pemasaran khususnya dalam menciptakan
keputusan pembelian yang didasarkan pada promosi, kualitas layanan, dan
harga. Diharapkan penelitian ini dapat digunakan untuk menambah referensi
bagi peneliti-peneliti selanjutnya agar dapat memperbaiki kelemahan dari

peneliti sebelumnya.

1.5 Batasan Penelitian

1.

2.

3.

Adapun batasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Responden dalam penelitian ini dibatasi pada pengguna rumah tangga
pasang baru listrik prabayar pada PT PLN (Persero) ULP Parakan
Kabupaten Temanggung. Responden terdaftar pada Januari 2019 sampai
dengan Agustus 2020.

Wilayah dalam penelitian ini dibatasi pada wilayah ULP Parakan
Kabupaten Temanggung.

Kualitas layanan sebagai variabel unidimensional.
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