8

2t

DIPONEGORORO JOURNAL OF MANAGEMENT Volume 4, No. 1 tahun 2015 Halaman 1-14

http: //ejournal-s1.undip.ac.id/index.php/dbr ISSN (online) : 2337-3792

ANALISIS PENGARUH KEUNGGULAN PRODUK DAN KUALITAS

PELAYANAN PADA KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP MINAT

MEREFERENSIKAN (Studi Pada Pelanggan Listrik Pra Bayar PT. PLN
(Persero) APJ Semarang) 2008-2012

Oleh :
Ratna Puspita Sari, Imroatul Khasanah

Email : puspitasariratna26@yahoo.com

Jurusan Mangemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro
J. Prof. Soedharto SH Tembalang, semarang 50239, Phone : +622476486851

ABSTRACT

PT. PLN (Persero) is a service company in the field of employment-listrikan
in Indonesia. The company is a state-owned entities (SOEs), which served to
provide and distribute electrical energy to the community that contains a social
mission with optimum service. The services company, has sought to improve the
performance (performance) company optimally and efficiently, by increasing the
ability to memahamui changes in market structure and is able to choose an
effective marketing strategy through product excellence. This is done so that the
PLN can give satisfaction to customers, so the reference interest could be better.

The purpose of this research is to analyze the influence of product
excellence and quality of service to customer satisfaction PLN (Persero) APJ
Semarang, to analyze the effect of customer satisfaction on the reference interest
PLN (Persero) APJ Semarang. The population in this study is the customer PT.
PLN (Persero) APJ Semarang, with a total sample of 100 respondents. The
sampling technique was accidental sampling. The data used are primary data and
secondary data questionnaire with literature. The analysis tool used is multiple
regression.

The results of this study are: quality service and significant positive effect
on customer satisfaction. Product excellence and significant positive effect on
customer satisfaction. Customer satisfaction positive and significant effect on the
interest reference.

Keywords: Advantage, Service Quality, Satisfaction, and Interests Reference.
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PENDAHULUAN

PT. PLN (Persero) addah perusahaan jasa dibidang ketenaga-listrikan di
Indonesia. Perusahaan ini merupakan perusahaan badan umum milik negara
(BUMN) yang bertugas untuk menyediakan dan menyalurkan energi listrik
kepada masyarakat yang mengandung misi sosial dengan pelayanan yang optimal.

Perusahaan jasa ini, telah berupaya untuk meningkatkan kinerja
(performance) perusahaan secara optima dan efisien, melalui peningkatkan
kemampuan dalam memahamui perubahan struktur pasar dan mampu memilih
strategi pemasaran yang efektif melalui keunggulan produk dengan penciptaan
listrik pra bayar. Keunguulan prodok pra bayar yang ditawakan oleh PT. PLN
adalah listrik pintar, dimana setiap pelanggan bisa mengetahui berapa KWH
pemakaian setiap harinya. Alat-alat elektronik mana yang harus menggunakan
KWH yang tinggi. Kondisi ini memungkin pihak pelanggan untuk lebih hemat
dalam pemakain listrik.

Keunggulan produk yang dilakukan PLN melalui listrik pra bayar ini
dilakukan agar pihak PLN bisa memberikan kepuasan kepada pelanggan,
sehingga minat mereferensikan bisa lebih baik. Hasil penelitian penelitian Bagyo
Mujiharjo (2006), yang memberikan bukti bahwa keunggulan produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan arah positif, apabila keunggulan produk
semakin baik, maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat dan minat
mereferensikan juga semakin meningkat.

Faktor lain yang memberikan kepuasan pelanggan adalah memberikan
pelayanan kepada masayarakat dapat secara maksimal. Salah satu upaya tersebut
adalah dengan meningkatkan pelayanan (services), agar perusahaan tersebut dapat
memberikan kepuasan pada konsumen (customer satisfaction). Sistem pelayanan
listrik Pra bayar dilakukan secara sendiri oleh pelanggan, dimana listrik pra bayar
akan memberikan tanda-tand khuusus apabila tarif pulsa akan habis, dan pihak
pelanggan bisa mengisi tarifnya sendiri dengan memanfaatkan jasa pelayanan
penjualan on line yang bisa dilakukan di semua Kantor Pos, Mini Market seperti

Indomarat, Alfamart.
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PLN merupakan salah satu perusahaan semi jasa, dimana suatu usaha
yang lebih menitikberatkan pada kepuasan pelanggan, dimana kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (performance) suatu produk dan harapan-harapannya.
Kepuasan merupakan suatu bukti dari bentuk pelayanan (Tjptono, 2006).

Namun tidak hanya itu sga, untuk mengantisipasi persaingan setiap
perusahaan dapat menetapkan strategi pelayanan, sebab dengan penetapan strategi
pelayanan tersebut perusahaan akan lebih mudah menilai kepuasan konsumen.
Dalam menetapkan strategi pelayanan, setiap perusahaan dapat secara terus
nenerus membandingkan nilai dan kepuasan pelanggan. Dengan cara ini
perusahaan dapat mengenal bidang keunggulan dan kelemahan potensial. Akan
tetapi, perusahaan juga harus memantau secara formal dan informal lingkungan
pesaing. Hasil penelitian Ujianto dan Abduracham (2008), memberikan bukti
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi minat untuk mereferenskan adalah
kepuasan konsumen, semakin tinggi kepuasan konsumen, maka semakin tinggi
minat untuk mereferensikan

Seiring dengan kenaikan tarif langganan dari PT. PLN konsumen
menginginkan adanya perbaikan pelayanan, terutama tentang keinginan pelanggan
untuk pelayanan yang bersifat cepat atau segera, dengan kenaikan tarif langganan
hendaknya PT. PLN lebih memperhatikan pelayanan kepada konsumen berupa
servis yang lebih baik, baik dalam keandalan, daya tanggap, keyakinan, empati
dan bukti wujud kepada pelanggan sehingga konsumen puas.

Seiring dengan kenaikan tarif langganan dari PT. PLN (Persero) AJP
Semarang, konsumen menginginkan adanya perbaikan dalam ha kepuasan
pelanggan melalui keunggulan produk dan kualitas pelayanan pada kepuasan
pelanggan, sehingga minat mereferensikan meningkat. Berdasarkan tabel 1.1,
dapat diketahui bahwa keluhan pelanggan mengalami peningkatan. tegangan naik
turun, sering gagalnya jaringan saat pembelian pulsa, susash menghubungi PLN
apabila ada kerusakan.
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KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

Setiap orang di dalam perusahaan secara sukarela berpartisipasi dalam usaha
peningkatan kualitas produk agar menjadi produk yang handal. Dengan demikian
sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya kultur perusahaan yang
melaksanakan proses peningkatan kualitas produk secara terus menerus, agar
produk lebih unggul dibandingkan dengan produk lainnya. Hasil penelitian Bagyo
Mujiharjo (2006), memberikan bukti bahwa keunggulan produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan arah positif, apabila keunggulan produk
semakin baik, maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Berdasarkan
uraian di atas, maka dikemukan hipotesis sebagai berikut :

H1 : keunggulan produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Menurut Parasuraman yang disadur oleh Tjiptono (2006:60) mengemukakan
bahwa ada 2 (dua) faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu
expected services dan perceived services. Apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan (perceived services) sesuai dengan yang diharapkan (expected services)
maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika
pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived services) melampaui harapan
pelanggan (expected services) maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan
sebagal kualitas pelayanan yang ideal.

Berdasarkan hasil penelitian Ni Nyoman Yuliarmi dan Putu Riyasa (2007)
dan Nur Achmad (2008), membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen, apabila kualitas pelayanan semakin baik,
maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat. Berdasarkan uraian di atas,
maka dikembangkan hipotesis :

H2 : kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan konsumen merupakan konsep yang penting dalam pemasaran dan
penelitian konsumen. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen puas
dengan suatu produk atau merek cenderung akan terus membeli dan

menggunakannya terus memberi tahu orang lain tentang pengalaman yang
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menyenangkan dengan produk atau jasa tersebut dalam bentuk minat
mereferensikan.

Hasil penelitian Ujianto dan Abduracham (2008), memberikan bukti bahwa
faktor-faktor yang mempengaruhi minat untuk mereferensikan adalah kepuasan
konsumen, semakin tinggi kepuasan konsumen, maka semakin tinggi minat untuk
mereferensikan. Berdasarkan uraian di atas, maka dikemukan hipotesis sebagai
berikut :

H3 : kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat
mereferensikan

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Teoritis

Keunggulan

Produk ( X37)

Minat
Mereferensikan
(Y2

K epuasan
pelanggan
(Y)

Kualitas pelayanan
(X2)

Sumber : Jurnal Mujiharjo (2006) dan Wicaksono (2009)

METODE PENELITIAN

Populas adalah jumlah dari keseluruhan obyek (satu satuan / individu-
individu) yang karakteristik hendak diduga (Sugiyono, 2006:453). Populasi yang
dimaksud dalm penelitian ini adalah pelanggan PT. PLN (Persero) APJ
Semarang.

Sampel adalah sebagian dari populasi yang Kkarateristiknya hendak
diselidiki, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Ukuran sampel yang
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akan digunakan dalam penelitiaan ini adalah 100 responden. Teknik pengambilan
sampel adalah purposive sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan ciri-
ciri tertentu, yaitu pelanggan PT. PLN (Persero) Semarang, minimal berlangganan
selama satu tahun (sudah merasakan kepuasan), merupakan pelanggan PLN
(bukan rumah kontrak)
Sedangkan alat analisis dalam penelitian ini adalah :
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau tidaknya suatu kuesioner.
Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur kuesioner tersebut (Ghozali, 2006 :
15). Untuk mengukur validitas, digunakan teknik corelation productt moment
dengan cara mengkolerasikan skor butir dengan skor total. Dalam melakukan
uji validitas ini, peneliiti memakai 100 responden dan taraf signifikans 5%
dengan bantuan program SPSS versi 13.0. Pengujian Validitas, yaitu : Apabila
r hitung > r tabel, artinya terdapat korelas antara variabel X dengan Variabel Y
dan dikatakan valid. Apabila r hitung < r tabel, artinya tidak terdapat korelasi
antara variabel X dengan Variabel Y dan dikatakan tidak valid.

Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari suatu variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliable
atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Suatu data dikatakan reliable adalah variabel
memiliki nilai Cronbach alpha lebih kecil dari 0,6 (Ghozali, 2006 : 16). Dalam
pengujian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan koefisien alpha.
Perhitungan koefisien apha memanfaatkan bantuan SPSS 13.0 dan batas kritis
untuk nilai alpha untuk mengindikasikan kuesioner yang reliable adalah 0,60.
Jadi nilai koefisien alpha > 0,60 merupakan indikator bahwa kuesioner tersebut
reliable (Ghozali, 2006 : 16)

2. Andisis Regresi Linier
Analisis regresi berganda dapat digunakan untuk mengetahui pengaruh
antara variabel independent dengan variabel terikat. Pengujian ini meliputi uji t

(tws ) yang digunakan untuk mencari besarnya sunbangan masing-masing
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variabel terhadap variabel dependen secara parsial , Uji F ( F e ), Koefisien

determinasi (R2) untuk mengetahui seberapa besar variabel dependen dapat di
jelaskan oleh variabel independent yang tercantum dalam penelitian ini.

Bentuk umum persamaan regres linier berganda dengan lima variabel bebas
adalah sebagai berikut :
Rumus:Yl=a+ b X1+ bXs+el

Y2=a+ by
Dimana :
a = Konstanta
X1 = keunggulan produk
X2 = kualitas pelayanan
Y1 = kepuasan pelanggan
Y, = minat mereferensikan
by, by = Koefisien regresi berganda
e = FErorr
. Uji Parsia (uji t)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah konstanta dan koefisiaen
regresi dari variabel bebas signifikan atau tidak secara individual terhadap
variabel dependen (Y). Caranya adalah dengan membandingkan statistic
hitung dengan statistic tabel.
a Menentukan formula Ho dan Ha

Ho : B =0, tidak ada pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat

Ha: [ >0, ada pengaruh positif variabel bebas terhadap variabel terikat
b. Level of sgnifikan a = 0,05

Uji 1ssi dengan ttabel = (o, n-k, -1)
¢. Menentukaan kriteria pengujian

Ho diterima jika t hitung o t tabel atau — t hitung > - t tabel

Ho ditolak jikat hitung >t tabel atau —t hitung < - t tabel
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4. Uji F (goodness of fit model)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama
variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Apabila secara bersama-
sama variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat yang ditunjukan
dengan nila signifikasi F < 0,05, maka model regresi dikatakan bagus,
sebaliknya apabila secara bersama-sama variabel bebas tidak berpengaruh
terhadap variabel terikat yang ditunjukkan dengan nilai signifikasi F > 0,05,
maka model regresi adalah tidak baik.
5. Koefisien deteminasi (R?)

Koefisien determinasi digunakan untuk menjelaskan propors variabd terikat
yang mampu menjelaskan proporsi variabel terikat yang mampu dijelaskan
oleh variabel bebasnya Nilai koefisien determinasi ada diantara O dan 1. nilai
koefisien determinas yang kecil berarti harga variabel bebasnya dalam
menjelaskan variabel terikatnya sangat terbatas.nilai yang mendekati satu
berarti variabel bebas memberikan hampir semua informas yang dibutuhkan

untuk memprediksi variabel terikatya.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas digunakan untuk keterkaitan item pertanyaan dalam satu
variabel. Pengujian  validitas dilakukan dengan menggunakan rumus moment
pearson. Criteria pengujian indikator dikatakan valid adalah jikar hitung > r tabel,
dikatakan valid dan jikar hitung < r tabel indikator di katakana tidak valid.

Hasil pengujian validitas diperoleh bahwa semua indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel keunggulan produk, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan dan minat mereferenskan mempunyai r g Untuk n = 100
yaitu 0,195, sehingga semua indikator tersebut adalah valid.

Uji reliabilitas merupakan pengujian tentang konsistensi hasil jawaban
responden, apakah konsisten dari waktu ke waktu. Adapun hasil uji reliabilitas
antara keunggulan produk, kualitas pelayanan, kepuasan pedanggan dan minat

mereferensikan.
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Hasil pengujian reliabilitas dapat diketahui bahwa masing-masing variabel
antara keunggulan produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat
mereferensikan ternyata diperolen Cronbach Alpha hitung lebih besar cronbach
alpha sebesar 0,6. Dengan demikian, maka hasil uji reabilitas terhadap
keseluruhan variabel adalah reliabel.

2. Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara keunggulan produk,
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat mereferensikan dengan dibantu
program SPSS dalam proses penghitungannya dapat diperoleh hasil sebagai
berikut :

Tabel 3
Uji Regres Berganda
Variabel Unstandardized | Standardized t Sig
Coefficient Coffecient
B Std.
error
Constant 0,218
Keunggulan produk | 0,673 0,072 0,652 | 9,282 0,000
Kualitas pelayanan | 0,276 0,064 0,305 | 4,348 0,000
Variabel Unstandardized | Standardized t Sig
Coefficient Coffecient
B Std.
error
Constant 1,535 0,000
Kepuasan pelanggan | 0,152 0,036 0,390 | 4,194

Sumber : Ringkasan Output dengan a =5 %
Y1= 0,652X; + 0,305 X,

Y2 =0,390Y
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Hasil persamaan regresi berganda tersebut di atas memberikan pengertian bahwa :

1) Hasil persamaan regresi berganda tersebut di atas memberikan pengertian
bahwa nilai koefisien regresi keunggulan produk sebesar 0,652 bernilai positif,
artinya apabila keunggulan produk semakin baik, maka kepuasan pelanggan
semakin baik. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,305
bernilai positif, artinya apabila kualitas pelayanan semakin baik, maka
kepuasan pelanggan semakin baik

2) Hasil persamaan regresi berganda tersebut di atas memberikan pengertian
bahwa nilai koefisien regresi kepuasan pelanggan bernilai positif, sebesar
0,390, hal ini dapat diartikan bahwa apabila kepuasan pelanggan semakin

baik, maka minat mereferensikan semakin meningkat

3. Uji Parsial (Uji t)

Tabel 4
Uji t
Variabel t Sig Keterangan
Kualitas produk 9,282 0,000 | Hipotesis diterima
Kualitas pelayanan 4,348 0,000 | Hipotesis diterima
Kepuasan 4,194 0,000 | Hipotesis diterima
pelanggan

Sumber : Ringkasan Output dengan a =5 %

a. Hasil perhitungan diperoleh nila t hitung adalah 9,282 dan dengan
menggunakan level significance (taraf signifikan) sebesar 5 % diperoleh t
tabel sebesar 1,661 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar daripada
nilai t tabel yaitu 9,282 > 1,661. Signifikasi t kurang dari 5 % (0,000),
menandakan bahwa keunggulan produk mempunya pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat
dismpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis yang
menyatakan keunggulan produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan suatu produk dapat diterima.
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. Hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung adalah 4,348 dan dengan

menggunakan level significance (taraf signifikan) sebesar 5 % diperoleh t
tabel sebesar 1,661 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar daripada

nila t tabel yaitu 4,348 > 1,661. Signifikasi t kurang dari 5 % (0,000),
menandakan bahwa kualitas pelayanan mempunyali  pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan suatu
produk dapat diterima.

¢. Hasil perhitungan diperoleh t hitung adalah 4,194 dan dengan menggunakan
level significance (taraf signifikan) sebesar 5 % diperoleh t tabel sebesar
1,661 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar daripada nilai t tabel yaitu
4,194 > 1,661. Signifikasi t kurang dari 5 % (0,000), menandakan bahwa
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh  terhadap minat mereferensikan.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima,
sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan adanya pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap minat mereferensikan dapat diterima.

4.Uji F (Uji Model)

Uji F digunakan untuk uji fit model atau untuk mengetahui baik/buruknya
model. Berdasarkan  perhitungan dengan menggunakan program SPSS
diperoleh F hitung sebesar 270,246 pada level significance (taraf signifikan)
sebesar 5 % diperoleh F tabel sebesar 2,47 sehingga nilai F hitung = 17,588 >
dari F tabel = 247 atau signifikan 0,000 kurang dari 5%, artinya ada
pengaruh antara Dengan demikian keunggulan produk dan kualitas pelayanan
secara simultan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sehingga
model dalam regesi ini adalah baik.

Uji F digunakan untuk uji fit model atau untuk mengetahui baik/buruknya
model. Berdasarkan  perhitungan dengan menggunakan program SPSS
diperolen F hitung sebesar 17,588 pada level significance (taraf signifikan)
sebesar 5 % diperoleh F tabel sebesar 2,47 sehingga nilai F hitung = 17,588 >
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dari F tabel = 247 atau signifikan 0,000 kurang dari 5%, artinya ada
pengaruh antara Dengan demikian kepuasan pelanggan  secara simultan
memiliki pengaruh terhadap minat mereferensikan sehingga model dalam
regesi ini adalah baik.
5. Koefisen Determinasi

Nila koefisen determinas ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Sguare yaitu
sebesar 0,845 yang menunjukkan bahwa antara keunggulan produk dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama dapat menjelaskan kepuasan
pelanggan pra bayar listrik di APJ Semarang sebesar 84,50%, sedangkan
sisanya 15,50% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak ditdliti, seperti tariff,
fadlitas dan lain-lain.

Nila koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Square yaitu
sebesar 0,144 yang menunjukkan bahwa antara kepuasan pelanggan dapat
menjelaskan minat mereferensikan listrik pra bayar  sebesar 14,40%,
sedangkan sisanya 85,60% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti, seperti

kepercayaan, komitmen, tarif dan lain-lain.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan regres diperoleh hasil
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan koefisien regresi 0,305. Pengaruh positif dapat diartikan
bahwa apabila kualitas pelayanan semakin baik, yaitu kecepatan penangganan
komplin, keandalan petugas dalam memperbaiki kerusakan, dan call center PLN
bebas pulsa semakin baik, maka kepuasan pelanggan akan meningkat.

Keunggulan produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan koefisien regresi 0,652. Pengaruh positif dapat diartikan bahwa
apabila keunggulan produk semakin baik, yaitu stabilitas tegangan semakin baik,
jaringan yang terus diperbaiki dan kapasitas produks yang terus meningkat, maka

kepuasan pelanggan akan meningkat
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Kepuasan pelanggan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
mereferensikan, dengan koefisien regresi 0,390. Pengaruh positif dapat diartikan
bahwa apabila kepuasan pelanggan semakin baik, yaitu pelanggan tidak akan
melakukan komplain, senang menggunakan jasa pra bayar listrik, dan mentaati
kerjasama dengan baik, maka minat mereferensikan akan meningkat

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, dapat diketahui bahwa
kualitas pelayanan, keunggulan produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat merefensikan
maka diberikan beberapa saran yaitu Listrik prabayar hendaknya lebih memiliki
keunggulan produk dengan menciptakan produk yang tidak merugikan pelanggan,
seperti kualitas teganggan yang stabil sehingga tidak merusak alat-alat elektronik,
disamping itu perlu adanya perbaikan jaringaan yang berkelanjutan, sehingga
kerusahan dan pemadaman listrik bisa di hindari. Kualitas pelayanan sebaiknya
terus ditingkatkan dengan pembagian penanganan komplain, akan tetapi tetap
menggunakan tarif bebas pulsa. Pemberlakuan listrik prabayar lebih
disosidisasikan kepada pelanggan, dan tarifnya tidak terlau mahal, sebab ada
kecenderunga tarif listrik prabayar lebih mahal dibandingkan yang berlangganan.
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