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Pendahuluan
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya strategi pemasaran (marketing
mix) dan kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan serta keputusan
pelanggan di sektor jasa kelistrikan. Meskipun PLN tidak memiliki pesaing
langsung, program Promo Tambah Daya perlu strategi pemasaran efektif agar
menarik minat pelanggan. Namun, tingkat partisipasi masih rendah, diduga akibat
keterbatasan informasi, promosi, dan pelayanan. Oleh karena itu, penelitian ini
mengkaji pengaruh strategi marketing mix dan kualitas pelayanan terhadap
keputusan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

3 Apakah strategi marketing berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap keputusan pelanggan?

Apakah strategi marketing berpengaruh terhadap keputusan pelanggan melalui kepuasan pelanggan?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pelanggan melalui kepuasan pelanggan?
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Apakah strategi marketing berpengaruh terhadap keputusan pelanggan?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pelanggan?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
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Metode
• Jenis penelitian: Kuantitatif, bersifat kausal.

• Lokasi & Waktu: PLN UP3 Sofifi, April–Mei 2025.

• Populasi: 600 pelanggan PLN target promo tambah daya.

• Sampel: 100 responden (purposive sampling).

• Pengumpulan data: Kuesioner (Likert 1–5) dan dokumentasi.

• Analisis data: SEM-PLS dengan SmartPLS 3.0, meliputi uji validitas, reliabilitas, 
model struktural, R², Q², serta uji mediasi.
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Hasil

• Strategi Marketing (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) berpengaruh langsung 

signifikan terhadap Keputusan Pelanggan (Y).

• Strategi Marketing (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) juga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Z).

• Kepuasan Pelanggan (Z) berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pelanggan (Y).

• Mediasi terbukti signifikan, di mana Kepuasan 

Pelanggan memediasi pengaruh Strategi 

Marketing maupun Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pelanggan.
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Pembahasan

Hasil penelitian membuktikan bahwa:

• Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya, pelayanan yang cepat, tanggap, dan komunikatif meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap program tambah daya.

• Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan
pelanggan. Pelanggan yang merasa puas lebih yakin dan cenderung mengambil
keputusan untuk mengikuti program tambah daya.

• Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh strategi marketing terhadap keputusan
pelanggan. Hal ini berarti efektivitas strategi pemasaran akan lebih kuat jika
pelanggan merasa puas terlebih dahulu.

• Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pelanggan. Hal ini berarti pelayanan yang baik tidak hanya berdampak
langsung pada keputusan, tetapi juga meningkatkan kepuasan yang kemudian
memperkuat keputusan pelanggan.
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Temuan Penting Penelitian
• Marketing mix (produk, harga, promosi, lokasi) dan kualitas pelayanan (reliabilitas, 

responsivitas, empati, jaminan, bukti fisik) secara signifikan memengaruhi
keputusan pelanggan.

• Kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara
strategi pemasaran & kualitas pelayanan dengan keputusan.

• Faktor dominan: harga terjangkau (marketing) dan keandalan pelayanan (service 
quality).
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Manfaat Penelitian

Manfaat Teoretis

Manfaat Praktis

• Memberikan kontribusi bagi pengembangan teori pemasaran, terutama dalam memahami faktor-

faktor yang memengaruhi keputusan pelanggan dalam industri kelistrikan. 

• Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang membahas pemasaran layanan kelistrikan.

• Memberikan informasi mengenai efektivitas strategi marketing mix dan kualitas pelayanan dalam

meningkatkan keputusan pelanggan untuk mengikuti program Promo Tambah Daya, sehingga dapat

digunakan sebagai dasar untuk meningkatkan strategi pemasaran dan pelayanan.

• Memberikan wawasan terkait faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan keputusan pelanggan,

sehingga pelanggan dapat lebih memahami manfaat dari program Promo Tambah Daya.

• Menjadi acuan dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif, terutama dalam sektor jasa

kelistrikan
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