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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Pemerintahan yang ideal adalah pemerintahan yang mampu memberikan 

pelayanan publik yang berkualitas dengan prinsip efektif dan efisien. Atas dasar hal 

tersebut maka pemerintah menggalakkan reformasi birokrasi di berbagai bidang 

sektor pemerintah, termasuk sektor Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Sebagai 

lembaga milik pemerintah, BUMN merupakan salah satu aset sumber pendapatan 

negara dan menjadi lembaga pelayanan publik yang berperan penting dalam 

melayani kebutuhan masyarakat umum. Dengan adanya reformasi BUMN maka 

diharapkan pemerintah mampu meningkatkan peran BUMN sebagai komponen 

pembangunan nasional serta mampu meningkatkan pelayanan publik menjadi lebih 

terjamin (Purwanti, 2019). 

Salah satu BUMN yang berperan penting dalam memberikan pelayanan 

publik terkait pemenuhan kebutuhan listrik masyarakat adalah PT PLN (Persero). 

Energi listrik merupakan kebutuhan yang sangat vital bagi manusia untuk 

menunjang kelangsungan hidupnya. Tanpa adanya listrik manusia tidak dapat 

menjalani aktivitasnya dengan sempurna. Oleh karena itu PT PLN (Persero) 

menjadi sorotan utama dalam memberikan pelayanan publik terkait dengan 

pemenuhan kebutuhan listrik kepada masyarakat (Purwanti, 2019). 

PT Perusahaan Listrik Negara (Persero) atau biasa disingkat menjadi PLN, 

adalah sebuah badan usaha milik negara Indonesia yang bergerak di 

https://id.wikipedia.org/wiki/Badan_usaha_milik_negara
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
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bidang ketenagalistrikan. Untuk mendukung kegiatan bisnisnya, hingga akhir tahun 

2021, perusahaan ini mengelola sejumlah pembangkit listrik dengan total kapasitas 

terpasang mencapai 64.553 MW. PLN merupakan salah satu perusahaan penjual 

jasa listrik di Indonesia. Dalam pelayanan pendistribusian kelistrikan PLN 

membagi-bagi fungsi unit induknya ke dalam beberapa unit induk berdasarkan pada 

sistem tenaga listrik yaitu 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 (https://id.wikipedia.org/, 2023). 

Keputusan pembelian merupakan suatu konsep dalam perilaku pembelian 

dimana konsumen memutuskan untuk bertindak atau melakukan sesuatu dan dalam 

hal ini melakukan pembelian ataupun memanfaatkan produk atau jasa tertentu 

(Peng, 2020). Pengambilan keputusan konsumen pada dasarnya merupakan proses 

pemecahan masalah. Keputusan konsumen dalam melakukan pembelian adalah 

suatu tahap dimana konsumen telah memiliki pilihan dan siap untuk melakukan 

pembelian atau pertukaran antara uang dan janji untuk membayar dengan hak 

kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa (Kotler & Keller, 2018). 

Kebanyakan konsumen, baik konsumen individu maupun pembeli organisasi 

melalui proses mental yang hampir sama dalam memutuskan produk dan merek apa 

yang akan dibeli (Manyu et al., 2022). Keputusan pembelian konsumen dapat 

dilakukan apabila produk tersebut sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan konsumen. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Ketenagalistrikan
https://id.wikipedia.org/wiki/Pembangkit_listrik
https://id.wikipedia.org/wiki/Kapasitas_terpasang
https://id.wikipedia.org/wiki/Kapasitas_terpasang
https://id.wikipedia.org/wiki/Perusahaan_Listrik_Negara


3 
 

PT PLN (Persero) menyediakan 2 pilihan layanan listrik untuk pelanggan 

Indonesia, yaitu listrik prabayar dan listrik pascabayar. Lisrik prabayar 

mengharuskan pengguna untuk melakukan pembayaran sebelum bisa 

menggunakan listriknya. Meteran prabayar inilah yang lebih dikenal sebagai listrik 

sistem token atau pulsa. Listrik prabayar diperkenalkan pertama kali di Indonesia 

pada 2008 dengan nama Listrik Pintar. Sedangkan listrik pascabayar merupakan 

sistem pembayaran listrik yang disediakan oleh pemerintah sebelum adanya Listrik 

Pintar. Pengguna meteran pascabayar melakukan pembayaran listrik setelah mereka 

menggunakannya. Selanjutnya, PLN akan mengirimkan tagihan kepada pelanggan 

berdasarkan besaran energi listrik yang sudah dihabiskan.  

Tabel 1.1. Kelebihan dan Kekurangan Listrik Prabayar   

No Jenis Kelebihan Kekurangan 

1 Prabayar • Pengguna bisa 

menyesuaikan penggunaan 

listrik sesuai dengan 

anggaran. 

• Memudahkan penghematan 

listrik karena jumlah kWh 

yang sudah terpakai bisa 

langsung. dipantau pada 

meteran. Jika penggunaan 

dirasa terlalu besar, kamu 

tinggal mengurangi 

pemakaian beberapa alat 

elektronik yang ada. 

• Karena sering dipakai untuk 

mengisi token, meteran 

cenderung mudah rusak. 

• Jika kamu tidak memantau 

sisa kWh yang ada, listrik 

bisa padam tiba-tiba. 

• Pada pukul 23.00-02.00 

WIB dini hari, pengisian 

token tidak bisa dilakukan. 

 

   

 

 

Sumber: https://ottopay.id/blog/artikel/listrik-prabayar-vs-pascabayar, 2023 

 

https://ottopay.id/blog/artikel/listrik-prabayar-vs-pascabayar
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Berdasarkan data pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa terdapat kekurangan 

dan kelebihan pada masing-masing jenis listrik terkhusus prabayar. Banyak orang 

beranggapan bahwa listrik dengan sistem pascabayar jauh lebih hemat dibanding 

yang menggunakan token. Namun, ternyata secara keseluruhan, tarif yang 

dikenakan oleh PLN kepada pengguna ternyata sama saja, termasuk besaran 

potongan dan biaya administrasinya. Berikut rincian Tarif Listrik Per kWh bagi 

pelanggan tahun 2023:  

- Golongan tarif untuk rumah tangga kecil (R-1/TR) dengan daya 900 VA: 

Rp1.352 

- Golongan tarif untuk rumah tangga kecil (R-1/TR) dengan daya 1.300 VA: 

Rp1.444,70 

- Golongan tarif untuk rumah tangga kecil (R-1/TR) dengan daya 2.200 VA: 

Rp1.444,70 

- Golongan tarif untuk rumah tangga menengah (R-2/TR) dengan daya 3.500-

5.500 VA: Rp1.699,53 

- Golongan tarif untuk rumah tangga besar (R-3/TR) dengan daya 6.600 VA ke 

atas: Rp1.699,53 

- Golongan tarif untuk bisnis menengah (B-2/TR) dengan daya 6.600 VA hingga 

200 kVA: Rp1.444,70 

- Golongan tarif untuk kantor pemerintah sedang (P-1/TR) dengan daya 6.600 

VA hingga 200 kVA: Rp1.699,53 

- Golongan tarif untuk penerangan jalan umum (P-3/TR) dengan daya di atas 

200 kVA: Rp1.699,53. 
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Pengguna listrik prabayar kategori R-1 dengan 900 VA dikenakan tarif 

berlangganan serupa besarannya dengan abodemen untuk pelanggan listrik pasca 

bayar dengan. 

Terdapat beberapa variabel penting yang digunakan dalam penelitian ini dan 

variabel tersebut merupakan strategi pemasaran yang mampu mempengaruhi 

keputusan pelanggan, yaitu kualitas pelayanan, promosi dan harga. Kualitas 

pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh 

penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas 

pelayanan menjadi hal yang penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan 

agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Kualitas 

pelayanan (service quality) merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh (Parasuraman et al., 

2019).  

  Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh 

perusahaan dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya 

dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang diharapkan oleh para 

konsumen adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, kenyamanan, 

keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan sehingga pihak manajemen 

harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan yang baik pada saat ini dapat terus 

berkembang demi kelancaran dimasa yang akan datang. Upaya peningkatan mutu 

pelayanan akan sangat efektif apabila peningkatan mutu pelayanan merupakan 
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tujuan sehari-hari, mulai dari pimpinan puncak atau direktur sampai dengan para 

pelaksana pelayanan atau karyawan (Situngkir, 2021). 

Tabel 1.2. Layanan Pengaduan Pelanggan yang Disediakan PT PLN (Persero) 

No Jenis Layanan Kontak Pengaduan Keterangan 

1 Pengaduan PLN 

Melalui Telepon 

Telpon: 123 • Jika kamu tidak memiliki  media 

sosial, maka cara yang dapat 

dilakukan untuk melakukan 

pengaduan adalah melalui call 

center PLN via telepon. 

• Caranya cukup mudah, hanya 

menggunakan telepon, kamu sudah 

bisa menyampaikan pengaduan ke 

nomor 123. Petugas customer 

service akan memberi solusi dan 

arahan pengaduanmu soal listrik. 

• Sebagai catatan, jika kamu 

menggunakan layanan ini, pastikan 

pulsa kamu cukup karena 

sambungan telepon ini tidak gratis 

alias berbayar. 

2 Pengaduan PLN 

Melalui Virtual 

Assistant 

https://web.pln.co.id/ Selain layanan pengaduan lewat media 

sosial atau telepon, kamu juga bisa 

menghubungi layanan call center PLN 

dalam bentuk virtual assistant. Berikut 

adalah cara-caranya: 

• Buka browser situs 

PLN https://web.pln.co.id/ 

• Klik menu “Virtual Assistant PLN” 

yang ada di sebelah kanan 

halaman. 

• Isi informasi yang diminta seperti 

nama, ID pelanggan, alamat email, 

nomor ponsel dan keluhan yang 

ingin disampaikan. 

https://web.pln.co.id/
https://web.pln.co.id/
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• Kamu akan diminta mengisi 

verifikasi sebelum akhirnya 

dihubungkan dengan operator PLN. 

• Sampaikan masalah yang kamu 

alami pada operator secara detail. 

• Tunggu beberapa saat sampai 

operator menjawab atau 

memberikan solusinya. 

3 Pengaduan PLN 

Melalui Aplikasi 

PLN Mobile 

PLN Mobile Cara menghubungi layanan pengaduan 

PLN yang terakhir adalah dengan 

menggunakan aplikasi PLN Mobile. 

Berikut adalah cara-caranya: 

• Download aplikasi PLN Mobile 

lewat ponsel kamu di App Store 

atau Google Play Store. 

• Buka aplikasi lalu pada halaman 

depan klik di menu “Pengaduan.” 

• Tentukan jenis pengaduan yang 

ingin kamu sampaikan. 

• Masukkan ID Pelanggan/No.Meter 

dan tekan tombol "Konfirmasi" lalu 

klik "YA". 

• Apabila ada deskripsi laporan atau 

terdapat foto masalah listrik maka 

bisa dilampirkan. Setelah itu klik 

"Kirim Pengaduan" dan pelanggan 

akan menerima Nomor Laporan 

dengan format: Gxxxxx. 

• Jika ingin mengadukan masalah 

yang dialami, masukkan IDPEL. 

• Jika tidak tahu berapa nomor ID-

nya, tunjukkan lokasi lewat maps 

yang tersedia. 

• Tentukan di mana lokasinya 

kemudian pilih “Konfirmasi”. 

Sumber: https://narasi.tv, 2023 

https://narasi.tv/
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Promosi adalah salah satu faktor yang diperlukan bagi keberhasilan bagi 

suatu perusahaan atau organisasi. Promosi (promotion) merupakan sebagai suatu 

kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat dari 

produknya dan untuk meyakinkan konsumen agar membeli (Kotler & Armstrong, 

2019). Suatu kegiatan promosi yang dilakukan dikatakan sukses atau tidaknya 

tergantung dari strategi promosi yang diterapkan. Agar promosi yang dilakukan 

tepat guna maka perlu adanya penetapan segmentasi pasar yang akan dimasuki 

karena banyaknya pelanggan, sangat berpencar dan tersebar serta bervariatif dalam 

tuntutan kebutuhan dan keinginannya (Wulandari & Widayanto, 2020). Hasil dari 

segmentasi pasar tersebut bisa digunakan sebagai salah satu parameter bagi 

perusahaan untuk melakukan promosi dengan adanya penetepan segmentasi pasar 

maka akan membantu perusahaan menentukan titik-titik strategis dari produk yang 

akan dipasarkan. Promosi yang tepat guna tentu saja akan memberikan benefit bagi 

perusahaan sehingga perusahaan tersebut unggul dari kompetitornya (Amanda & 

Nurseto, 2018). 
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Sumber: https://layanan.pln.co.id, 2023 

Gambar 1.1. 

Promo Memperingati Hari Pelanggan Nasional Bulan September 2023 

  

Pada Gambar 1.1 menunjukkan promo yang diberikan PT PLN (Persero) di 

bulan September 2023 dalam rangka memperingati hari pelanggan nasional dengan 

memberikan diskon untuk tambah daya sebesar Rp. 202. 300 dengan menggunakan 

voucher “SENYUMPELANGGANPLN” pada aplikasi PLN Mobile. Selain itu 

syarat-syarat diberikan nya promo yang diberikan ini diperuntukkan bagi 

Konsumen semua golongan tarif dengan inisial daya mulai 450 VA sampai dengan 

4.400 VA dengan daya akhir hingga 5.500 VA. Proses tambah daya dilaksanakan 

dengan tidak menimbulkan adanya penguatan jaringan, perubahan phasa, dan 

perubahan jenis layanan dari prabayar ke pascabayar dan juga sebaliknya. Telah 

menjadi konsumen PLN sebelum tanggal 1 September 2023. Konsumen diwajibkan 

melunasi seluruh tagihan listrik maupun kewajiban lainnya. Dilanjutkan ada Promo 

Hari Listrik Nasional mualai dari 450 samapi 5.500 VA dengan harga special 

271.023 berlaku untuk pelanggan tegangan rendah 1 phasa untuk semua golongan 

tarif dengan minimal pembelian token minimal 50 ribu. 

https://layanan.pln.co.id/
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Sumber: https://layanan.pln.co.id, 2023 

Gambar 1.2. 

Promo Gelegar Emas PLN Mobile dan Bank Mandiri 

 

Pada Gambar 1.2. Gelegar Emas PLN Mobile dan Bank Mandiri, program 

promo pada Aplikasi PLN Mobile untuk transaksi dengan metode pembayaran 

menggunakan Virtual Account Bank Mandiri. Dengan nominal minimal 

Rp50.000,- (tidak berlaku kelipatan) pelanggan akan memperoleh poin untuk 

dikumpulkan selama periode Program. Program ini berlaku mulai dari tanggal 01 

Juli 2023 s.d. 31 Desember 2023: periode 1: 01 Juli 2023 s.d. 30 September 2023 

dan periode 2: 01 Oktober 2023 s.d. 31 Desember 2023. Peserta untuk program ini 

adalah pelanggan PLN Mobile dengan akun terverifikasi dan merupakan 

pelanggan Bank Mandiri. Pada akhir periode, 300 peserta dengan peringkat 

tertinggi berdasarkan poin akan menjadi pemenang. Tiga ratus (300) peserta dengan 

peringkat tertinggi pada setiap periode akan memperoleh reward/hadiah sesuai 

peringkat sbb: 

 

 

 

 

https://layanan.pln.co.id/
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Tabel 1.3. Peringkat dan Reward Gelegar Emas PLN dan Bank Mandiri 

Peringkat Jumlah Pemenang Reward/ Hadiah 

1-10 10 Logam Mulia (emas) 1 gram 

11-50 40 E-Money saldo Rp100.000,- 

51-100 50 E-Voucher Listrik saldo Rp100.000,- 

101-200 100 E-Voucher Listrik saldo Rp50.000,- 

201-300 100 E-Voucher Listrik saldo Rp25.000,- 

Sumber: https://layanan.pln.co.id, 2023 

 

 

Sumber: https://layanan.pln.co.id, 2023 

Gambar 1.3. 

Promo Memberi Terang Membangun Negeri 

 

 Pada Gambar 1.3, PT PLN (Persero) melakukan promosi dengan program 

yang bernama “Memberi Terang Membangun Negeri”. Hal ini dilakukan berawal 

dari kondisi masih banyaknya masyarakat tidak mampu yang belum dapat 

menikmati listrik, lahirlah cita-cita PLN Memberi Terang Membangun Negeri. 

Program Memberi Terang Membangun Negeri memberi kesempatan bagi Saudara-

Saudara kita yang saat ini tinggal di daerah 3T (Tertinggal, Terdepan dan Terluar) 

dan yang terdaftar dalam Data Terpadu Kesejahteraan Sosial untuk menikmati 

diskon biaya penyambungan baru sebesar 50%. Sebagian besar daerah 3T 

merupakan tapal batas Indonesia, lokasinya jauh dari ibukota provinsi dan 

https://layanan.pln.co.id/
https://layanan.pln.co.id/
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umumnya kondisi pembangunan infrastruktur di wilayah ini belum merata. Hal ini 

menjadikan pertumbuhan ekonomi di daerah tersebut terhambat.  

Sedangkan Data Terpadu Kesejahteraan Sosial merupakan data pemerintah 

dari Kementerian Sosial yang berisikan informasi penduduk dengan tingkat 

kesejahteraan terendah.  Program ini merupakan wujud kepedulian PLN untuk 

pemerataan akses listrik bagi seluruh masyakarat. Listrik diharapkan kesejahteraan 

masyarakat dan perekonomian daerah tersebut akan meningkat. Karenanya, listrik 

tidak hanya menyalakan alat elektronik di rumah, tapi juga menyalakan harapan di 

masa depan. 

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan pelanggan adalah harga. Harga 

merupakan salah satu elemen dari pemasaran yang ditetapkan oleh perusahaan yang 

sifatnya strategis karena keputusan harga bersifat jangka panjang. Harga dapat 

dipandang dari dua segi yakni tolak ukur dalam menetapkan profit yakni melalui 

tingkat penjualan dan sebagai pengorbanan yang dilakukan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan suatu produk. Harga juga menjadi pertimbangan konsumen untuk 

membeli, sehingga perlu pertimbangan khusus untuk menentukkan harga tersebut. 

Harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler & Armstrong, 2019). 

PLN telah mengeluarkan banyak improvement untuk meningkatkan 

kualitas layanan yang menarik bahkan promosi-promosi yang dapat 

mengguntungkan pelanggan khusus pelanggan Prabyar yaitu salah satu promonya 

pengumpulan poin gelegar emas yang bekerjasama dengan mandiri. Hal ini 
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dilakukan agar menarik minat pelanggan yang terbiasa menjadi pelanggan pasca 

bayar menjadi pelanggan pra bayar, mungkin selama ini pelanggan sudah terbiasa 

menggunakan kwh meter pascabayar namun dengan perkembangan zaman 

munculnya kwh mener pra bayar tentu sangat cocok untuk kebutuhan masyarakat 

di era modern, baik itu kemudahan melakukan pembelian token yang dapat dibeli 

seperti di  mobile banking, ecomerce, aplikasi PLN mobile maupun di gerai-gerai 

yang sudah bekerja sama dengan PLN guna membantu melayani kebutuhan 

pelanggan prabayar. 

Selain itu pelanggan dapat memonitor secara langsung penggunaan Listrik 

dibandingkan dengan hanya mengandalakan petugas catat meter yang justru masih 

memiliki risiko salah catat atau adanya biaya abodemen serta pemakaian Listrik 

yang tidak teratur yang dapat menyebabkan tagihan listrik semakin tinggi. Tentu 

karakteristik penggunaan KWH meter dengan daya tertentu sangat berpengaruh 

terhadap keputusan untuk menggunakan produk pascabayar atau prabayar seperti 

pelanggan dengan kriteria orang berpenghasilan keatas maupun home industry yang 

memerlukan daya Listrik yang cukup banyak tentu lebih menyukai menggunakan 

kwh pasca bayar dikarenakan pengguaan daya yang cukup besar sehingga lebih 

menyukai mekanisme pembayaran bulanan untuk kemudahan. Namun untuk 

pelanggan 900 – 6600 tentu prabayar sangat membantu dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan sehari-hari. Mindset pelanggan yang masih belum mau 

mencoba kwh meter prabyar ini harus terus di edukasi dengan kulaitas pelayanan 

yang baik maupun promosi-promosi yang dapat menguntungkan pelanggan tentu 

harus terus di tingkatkan serta PLN harus mampu mengedukasi pelanggan sehingga 
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pelanggan yang tidak cukup teredukasi dengan kemudahan KWH meter Prabayar 

menjadi tau. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat 

rumusan masalah penelitian yaitu kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap 

keputusan pelanggan pada PT PLN (Persero) Palembang. Hal ini ditunjukkan dari 

temuan-temuan mengenai adanya perbedaan pengaruh kualitas pelayanan, promosi 

dan harga terhadap keputusan pelanggan. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pelanggan. Penelitian dari Caruana (2022); J.-H. Lee & Kim 

(2021); Gottlieb & Brown (2021); Laroche & Teng (2020); Mbete & Tanamal 

(2020); Carvalho (2020) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Polla 

(2018) menunjukkan hasil kualitas pelayanan berpengaruh negative dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan pada 

penelitian yang dilakukan dari Fransiska & Madiawati (2021) dan Ramadani (2019) 

yang menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Faktor kedua yang mempengaruhi keputusan pelanggan adalah promosi. 

Penelitian dari Fransiska & Madiawati (2021); Is (2019); Perdana & Nanang 

(2018); Utomo & Waluyo (2018) menunjukkan hasil bahwa promosi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian yang berbeda 

juga ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Nasution (2019); Ramadani 

(2019); Novansa & Ali (2018); Polla (2018); Hendrianti (2018) yang menunjukkan 
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bahwa promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

Faktor ketiga yang mempengaruhi keputusan pelanggan adalah harga. 

Penelitian dari Jandri (2022); Saputra, M.W., Zakaria, W., Muchsin, S.S., Marlina, 

W. (2020); Carvalho (2020); Irana & Hidayat (2019); Rafi & Budiatmo (2018) 

menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Mahanani (2018) menunjukkan harga 

berpengaruh negative dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

penelitian yang berbeda juga ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh 

Fransiska & Madiawati (2021); Nasution (2019); Deisy (2018) yang menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris sebagai variabel independen kualitas pelayanan, promosi dan harga 

terhadap keputusan pelanggan. Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong 

peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Promosi dan Harga Prabayar Terhadap Keputusan Pelanggan Pada PT PLN 

(Persero) Palembang”. 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga 

prabayar terhadap keputusan pelanggan pada PT PLN (Persero) Palembang? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: Untuk mencari bukti dengan cara 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga prabayar terhadap 

keputusan pelanggan pada PT PLN (Persero) Palembang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian yang ada diharapkan bisa menjadi masukan untuk 

manajemen PT PLN (Persero) Palembang khususnya mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, promosi dan harga terhadap keputusan pelanggan dalam menentukan 

produk prabayar. 

1.4.2. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi, memperluas 

perspektif, menambah wawasan maupun pengetahuan di bidang manajemen 

pemasaran, serta dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya 

khususnya tentang pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap 

keputusan pelanggan dalam menentukan produk prabayar pada PT PLN (Persero) 

Palembang. 
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