
JIS: Jurnal Ilmu Sosial                    Vol. 4, No. 2 (2024) 

ISSN: 2548-48xx (Printed) 

ISSN: 2548-489x (Online) 

 

31 

  

PENGARUH SERVICE QUALITY DAN COST TERHADAP 

CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP PELANGAN PLTS 

ATAP MELALUI CUSTOMER EXPECTATION DAN 

CONFIRMATION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

  
Donny Adriansyah1*, Primasatria Edastama2 

 

 Esa Unggul University, Jakarta, Indonesia 

 
*Corresponding Author:  

Donny Adriansyah 
 

 

Abstract. 

 

This study aims to analyze the influence of service quality variabels (reliability, 

assurance, tangibility, empathy, responsiveness, security, and accessibility) and 

service cost on customer expectation, confirmation, and customer satisfaction among 

PLN Residential customers using Rooftop PLTS in Banten Province.. The research 

sample was obtained using the purposive sampling method, with data collected from 

respondents in December 2024. The results indicate that all service quality variabels  

significantly impact perceptions of service quality. Reliability enhances customer 

trust, while assurance and tangibility strengthen positive perceptions through 

personnel competency and modern infrastructure. Additionally, empathy, 

responsiveness, and security support customer satisfaction by providing attention, 

safety, and responsive services. Service cost also positively affects customer 

expectation, where reasonable costs improve satisfaction. Fulfilled customer 

expectations reinforce confirmation, ultimately leading to increased customer 

satisfaction. This study provides implications for PLN in enhancing rooftop solar 

panel services to effectively meet customer expectations and support service 

sustainability.  
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PENDAHULUAN 

Perusahaan listrik nasional merupakan badan usaha milik pemerintah 

yang beroperasi dalam sektor industri kelistrikan. Tugas utamanya adalah 

menjamin kelancaran distribusi listrik hingga ke tangan pelanggan (Ong, 

Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023). Dalam upaya mendukung transisi energi 

berkelanjutan dan pengurangan emisi karbon, Pembangkit Listrik Tenaga Surya 

(PLTS) Atap menjadi salah satu solusi utama yang dipilih oleh pelanggan 

perusahaan Listrik Negara (PLN). Berdasarkan data PT PLN (Persero) Tahun 

2024, jumlah pelanggan yang menggunakan PLTS Atap pada tahun 2020 

berjumlah 3.007 pelanggan dan dalam rentang waktu 3 tahun di tahun 2023 
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jumlah pengguna PLTS Atap berjumlah 8.491 pelanggan atau menjadi 182,37 %. 

Alternatif energi ini menawarkan pelanggan peluang untuk lebih mandiri dalam 

memenuhi kebutuhan listrik, yang secara tidak langsung menantang PLN untuk 

terus meningkatkan layanan guna memenuhi ekspektasi pelanggan dan tetap 

kompetitif. Dengan adanya PLTS Atap ini dapat membantu masyarakat untuk 

mengurangi biaya listrik mereka. Namun semua hanya tergantung expectation 

mereka terhadap hasil yang didapatkan atau customer expectation. Customer 

expectation atau harapan pelanggan terhadap layanan yang akan mereka terima, 

berperan sebagai landasan utama yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) (Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023). Oleh karena itu, 

peneiliti ingin memahami faktor-faktor yang membentuk dan memengaruhi 

customer expectation menjadi urgensi dalam mempengaruhi customer 

satisfaction. 

Saat di tengah perubahan lanskap energi ini, diperlukan penelitian yang 

dapat mengidentifikasi elemen-elemen pembentuk ekspektasi pelanggan dan 

bagaimana ekspektasi tersebut memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Ekspektasi pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, di antaranya kualitas 

layanan dan biaya layanan. Kualitas layanan (service quality) mencakup 

sejumlah variabel yang dikenal melalui model SERVQUAL, seperti keandalan 

pasokan listrik (reliability), jaminan layanan (assurance), kualitas material dan 

keakuratan pengukuran (tangibility), perhatian terhadap kebutuhan pelanggan 

(empathy), serta ketanggapan dalam menyelesaikan permasalahan pelanggan 

(responsiveness) (Balinado et al., 2021; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023; 

Salamah et al., 2022). Pelanggan cenderung memiliki expectation tinggi terhadap 

penyedia layanan seperti PLN, terutama dalam konteks service energi yang 

menyangkut kebutuhan esensial mereka. Ketika service quality yang diberikan 

perusahaan penyedia PLTS Atap sesuai atau bahkan melampaui expectation ini, 

hal tersebut dapat menciptakan customer expectation yang berkelanjutan 

(Jumaan et al., 2020). 

Customer expectation juga dipengaruhi oleh service cost. Service cost 

juga menjadi elemen penting dalam membentuk customer expectation. Biaya 

yang dianggap wajar dan sebanding dengan manfaat yang diterima mampu 

meningkatkan konfirmasi positif, yaitu kesesuaian antara harapan pelanggan 

dengan pengalaman nyata yang dirasakan (Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 

2023). Service cost yang transparan, kompetitif, dan sesuai dengan nilai manfaat 

yang diberikan dapat meningkatkan ekspektasi positif pelanggan.  Confirmation 

mengacu pada sejauh mana pengalaman pelanggan sesuai dengan ekspektasi 

yang telah terbentuk sebelumnya. Jika pengalaman yang diterima pelanggan 

sesuai atau melampaui ekspektasi, maka pelanggan akan mengalami positive 

confirmation, yang mengarah pada peningkatan satisfaction (Shukla et al., 2023). 

Sebaliknya, jika pengalaman yang diterima tidak memenuhi ekspektasi, maka 



JIS: Jurnal Ilmu Sosial                    Vol. 4, No. 2 (2024) 

ISSN: 2548-48xx (Printed) 

ISSN: 2548-489x (Online) 

 

33 

akan terjadi negative confirmation, yang menurunkan tingkat kepuasan 

pelanggan (Shukla et al., 2023). Ketika confirmation tercapai akan memberikan 

satisfaction terhadap pelanggan (Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023). 

Confirmation yang positif, yang terjadi ketika layanan memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan, berfungsi sebagai penguat customer satisfaction. Satisfaction 

ini akan berpengaruh pada loyalitas pelanggan dan keputusan mereka untuk tetap 

menggunakan layanan yang diberikan (Shukla et al., 2023). 

Penelitian mengenai variabel yang digunakan sudah pernah diteliti 

sebelumnya pengaruh reliability terhadap service quality (Balinado et al., 2021; 

Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023; Rebualos et al., 2024). Variabel 

assurance dan service quality (Agarwal & Dhingra, 2023; Ong, Prasetyo, Sacro, 

et al., 2023; Salamah et al., 2022). Hubungan tangibility dengan service quality 

(Balinado et al., 2021; Chuenyindee et al., 2022; German et al., 2022). Empathy 

terhadap service quality (Balinado et al., 2021; Chuenyindee et al., 2022; German 

et al., 2022). Responsiviness dan service quality (Chuenyindee et al., 2022; 

German et al., 2022; Zygiaris et al., 2022). Pengaruh dari service quality terhadap 

customer expectation (Jumaan et al., 2020; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 

2023; Salamah et al., 2022). Service cost mempengaruhi customer expectation 

(Balinado et al., 2021; Iberahim et al., 2016; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 

2023). Customer expectation dan confirmation (Ashfaq et al., 2019; Ong, 

Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023). Confirmation terhadap customer satisfaction 

(Kowalzcuk & Musial, 2024; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023).  

Meskipun hubungan antara variabel SERVQUAL dan kepuasan 

pelanggan telah banyak diteliti, terdapat gap dalam penelitian yang 

mengeksplorasi peran accessibility dan security dalam konteks layanan 

kelistrikan, khususnya pada pelanggan pengguna PLTS Atap. Sebagian besar 

penelitian sebelumnya berfokus pada sektor layanan umum atau tidak 

mengkhususkan diri pada kebutuhan pelanggan PLTS Atap. Terdapat penelitian 

terdahulu mengenai hubungan security terhadap service quality (Agarwal & 

Dhingra, 2023; Nigatu et al., 2023; Salamah et al., 2022). Pengaruh accessibility 

terhadap service quality (Salamah et al., 2022; Watthanaklang et al., 2024). 

Selain itu, studi yang secara langsung membandingkan pengaruh relatif antara 

kualitas layanan dan biaya layanan terhadap kepuasan pelanggan masih terbatas. 

Gap ini memberikan peluang untuk memberikan kontribusi baru dengan 

mengintegrasikan aksesibilitas dan keamanan sebagai elemen tambahan dalam 

kerangka analisis SERVQUAL, serta mengevaluasi faktor dominan yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi faktor-faktor utama yang memengaruhi customer satisfaction 

pengguna PLTS Atap, dengan fokus pada perbandingan antara kualitas layanan 

(service quality) dan biaya layanan (service cost). Hasil dari penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi referensi strategis bagi PLN dalam meningkatkan 
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kualitas layanannya, sehingga mampu mendukung kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan di tengah berkembangnya adopsi energi alternatif di Indonesia. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan sejumlah item pertanyaan yang diadaptasi dari 

penelitian sebelumnya untuk mengukur variabel yang digunakan. Variabel 

reliability diadaptasi dari Salamah et al. (2022) sebanyak 5 pertanyaan. Variabel 

assurance diadaptasi dari Ong, Prasetyo, Sacro et al. (2023) sebanyak 6 

pertanyaan. Variabel tangibility terdapat 5 pertanyaan yang berasal dari Ong, 

Prasetyo, Sacro et al. (2023). Pertanyaan variabel empathy terdapat 4 pertanyaan 

dari Ong, Prasetyo, Kishimoto et al. (2023). 4 pertanyaan variabel responsiviness 

dari Salamah et al. (2022). Pertanyaan dari variabel security dari Rita et al. (2019) 

sebanyak 3 pertanyaan. Variabel accessibility terdapat sebanyak 4 pertanyaan 

dari Salamah et al. (2022). Untuk variabel service quality diadaptasi dari Agarwal 

& Dhingra (2023) sebanyak 4 pertanyaan. Pertanyaan untuk service cost 

diadaptasi dari Ong, Prasetyo, Kishimoto et al. (2023) sebanyak 4 pertanyaan. 

Variabel customer expectation diadaptasi juga dari Ong, Prasetyo, Kishimoto et 

al. (2023) sebanyak 3 pertanyaan. Pertanyaan untuk confirmation diadaptasi dari 

Ong, Prasetyo, Kishimoto et al. (2023) sebanyak 4 pertanyaan. Variabel customer 

satisfaction terdapat 4 pertanyaan yang berasal dari Salamah et al. (2022). Jumlah 

pertanyaan yang digunakan sebanyak 50 pertanyaan dengan menggunakan skala 

likert dari angka 1 (Sangat tidak setuju) sampai angka 5 (Sangat Setuju). 

Peneliti memperoleh data dengan cara membuat kuesioner di Google Form 

dan disebarkan melalui media elektronik. Populasi sampel yang digunakan ialah 

pelanggan PLN pengguna PLTS atap. Sampel penelitian yang digunakan berasal 

dari pengguna PLTS atap minimal 6 bulan. Penelitian ini dilakukan di provinsi 

Banten. Metode sampling yang digunakan menggunakan metode purposive 

sampling dengan cara residential sampling B to C, karena sampel berasal dari 

pelangan yang termasuk dalam kategori individua atau rumah tangga. Penentuan 

jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan pendekatan rule of thumb, di 

mana jumlah minimal sampel ditetapkan sebesar 5 hingga 10 kali jumlah total 

pertanyaan yang digunakan. (Hair et al., 2019). Dengan kata lain minimal sampel 

iyalah 215 responden. Data responden dikumpulkan dari bulan Desember 2024 

hingga Januari 2025. Peneliti juga mempertimbangkan sosiodermografi dari 

responden seperti, nama, jenis kelamin, umur, Pendidikan terakhir, Penghasilan 

per bulan, dan pengguna produk PLTS atap, berapa lama menggunakan produk 

PLTS atap. 

Langkah awal melakukan pengujian pretest dilakukan adalah menguji 

validity data yang telah dikumpulkan menggunakan metode Product Moment 

Pearson melalui aplikasi SPSS. Nilai Product Moment Pearson dapat dilihat dari 

tingkat signifikansi (sig) dua arah yang tersedia di SPSS. Jika nilai sig (2-tailed) 
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melebihi 0,05, hal ini menunjukkan bahwa analisis faktor dilakukan dengan 

benar (Hair et al., 2019). Selain itu, reliability data akan dianalisis menggunakan 

Cronbach's Alpha, di mana semakin mendekati angka 1, reliabilitas data 

dianggap semakin tinggi (Hair et al., 2019). Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode Partial Least Squares Structural Equation 

Model (PLS-SEM) dengan aplikasi SMART PLS. Berbeda dengan SEM berbasis 

kovarian yang membutuhkan ukuran sampel besar serta data yang berdistribusi 

normal untuk mengurangi bias estimasi, PLS-SEM tidak terpengaruh oleh 

karakteristik data tersebut (Hair et al., 2021). 

Tahap pre-test dilakukan terhadap kuesioner penelitian dengan 

memanfaatkan SPSS dan melibatkan 30 responden awal. Pengujian validitas 

dilakukan melalui analisis bivariat menggunakan aplikasi SPSS, menunjukkan 

nilai sig. (2-tailed) kurang dari 0,05, yang memenuhi kriteria penerimaan analisis 

faktor (Hair et al., 2019). Sementara itu, uji reliabilitas menggunakan metode 

Cronbach’s Alpha menghasilkan nilai di atas 0,7 atau mendekati 1 (Hair et al., 

2019). Berdasarkan hasil tersebut, semua pertanyaan dari setiap variabel yang 

diuji dinyatakan layak untuk digunakan dalam penyebaran kuesioner. Penelitian 

ini melibatkan data dari 290 responden, dengan detail hasil pengujian disajikan 

pada Lampiran 5. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan data dilakukan pada bulan Desember 2024, dimana total 

responden yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 290 Responden. 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan ini mayoritas diisi oleh 

responden yang memiliki jenis kelamin laki – laki dengan presentase 57,6 % (167 

responden) dan diikuti perempuan sebesar 42,4 % (123 responden). Kemudian 

mayoritas responden yang mengisi itu kebanyakan yang berusia 36 – 40 tahun 

dengan presentase 56,6 % (164 responden), kemudian berusia 30 – 35 tahun (103 

Responden), dan disusul responden berumur diatas 40 tahun sebanyak 7,9 % (23 

responden). Latar Pendidikan responden yang mengisi kebanyakan lulusan 

sarjana dengan jumlah 181 responden atau 62,4 %, kemudian disusul lulusan 

SMA/SMK dengan jumlah presentase 29,7 %, dan sisanya diisi oleh responden 

yang memiliki gelar S2/S3 sebanyak 7,9 % atau 23 responden. Responden yang 

mengisi mayoritas memiliki penghasilan diatas Rp. 9.000.000 sebanyak (44,8 % 

atau 130 responden), diikuti responden penghasilan Rp 6.100.000 – 9.000.000 

(37,6 % atau 109 responden), dan sisanya penghasilan Rp. 3.100.000 – 6.000.000 

(16,6 % atau 48 responden) dan penghasilan Rp. 1.000.000 – 3.000.000 (1 % atau 

3 responden). Responden yang mengisi semuanya berasal pelanggan PLN yang 

menggunakan produk PLTS Atap (100 % atau 290 responden). Rata – rata 

responden yang mengisi kuesioner, kebanyakan diisi oleh responden yang telah 

menggunakan produk PLTS atap diatas 2 tahun sebanyak 204 responden atau 
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70,3 %, kemudian diisi oleh responden pengguna PLTS atap 1 – 2 tahun sebanyak 

69 responden atau 23,9 %, serta sisanya yang baru menggunakan di range 6 – 12 

bulan (5,9 % atau 17 responden). Semua hasil karakteristik responden dapat 

dilihat pada Tabel 5 Lampiran 4. 

Pengujian dilakukan dengan menganalisa data responden dengan 

menggunakan metode SEM-PLS (Structure Equation Model Partial Least 

Square) dengan aplikasi SmartPLS. Alasan menggunakan aplikasi SmartPLS 

dikarenakan sampel yang digunakan relatif sedikit dan digunakan untuk data 

yang didapati tidak terdistribusi normal atau penelitian yang memiliki model 

penelitian yang kompleks (Hair et al., 2021). Untuk melakukan pengolahan data 

menggunakan SmartPLS, hal yang pertama kali dilakukan dengan melakukan 

pengujian outerl model dengan melihat nilai dari loading factor. Syarat utama 

menggunakan aplikasi SmartPLS ketika nilai dari loading factor pada setiap 

indikator yang digunakan harus diatas nilai 0,7 (Hair et al., 2019). Berdasarkan 

dari hasil data yang diolah, mendapatkan bahwa nilai loading factor dari semua 

indikator yang digunakan diatas nilai 0,7 dan dapat dilihat pada lampiran 5 tabel 

6.  

Pengujian dilanjutkan dengan uji validitas dan reliabilitas menggunakan 

SmartPLS. Pengujian validitas dapat dianalisis melalui nilai Composite 

Reliability (CR) yang sebaiknya melebihi ≥ 0,7 (Hair et al., 2021) serta Average 

Variance Extracted (AVE) yang harus lebih dari ≥ 0,5. Sementara itu, validitas 

juga dapat dievaluasi dengan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha (CA) yang 

idealnya di atas 0,7 dan mendekati 1 (Hair et al., 2021). Hasil didapati nilai dari 

reliability (CA= 0,820; CR= 0,873; AVE= 0,581), Assurance (CA= 0,930; CR= 

0,945; AVE= 0,741), Tangibility (CA= 0,881; CR= 0,913; AVE= 0,677), 

emphaty (CA= 0,941; CR= 0,958; AVE= 0,850), responsiviness (CA= 0,910; 

CR= 0,937; AVE= 0,788), security (CA= 0,848; CR= 0,908; AVE= 0,767), 

Accessibility (CA= 0,863; CR= 0,907; AVE= 0,710), service quality (CA= 0,894; 

CR= 0,927; AVE= 0,759), Service Cost (CA= 0,929; CR= 0,950; AVE= 0,825), 

Customer Expectation (CA= 0,920; CR= 0,949; AVE= 0,862), reliability (CA= 

0,939; CR= 0,956; AVE= 0,846), dan customer satisfaction (CA= 0,920; CR= 

0,949; AVE= 0,862). Dari hasil yang didapatkan bahwa semua variabel yang 

digunakan sesuai dengan persyaratan uji validitas dan uji reliabilitas dan semua 

hasil uji dapat dilihat pada lampiran 5 tabel 7. 

Discriminant validity dianggap telah terpenuhi karena nilai AVE dari setiap 

variabel laten lebih besar dibandingkan korelasi dengan variabel laten lainnya 

berdasarkan kriteria Fornell-Larcker. Selain itu, masing-masing variabel laten 

menunjukkan korelasi yang lebih tinggi dengan indikatornya sendiri 

dibandingkan dengan indikator pada variabel laten lainnya, sesuai dengan hasil 

analisis Cross Loading. Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) juga berada 

di bawah ambang batas 0,90 (Hair et al., 2019). Rincian hasil uji discriminant 
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validity (Cross loading, Fornell Larcker, dan Heterotrait-Monotrait Ratio) dapat 

dilihat pada lampiran 5 Tabel 8, 9, 10. 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan kuat 

antara variabel independen yang dapat memengaruhi estimasi koefisien jalur, 

dengan mengacu pada nilai Variance Inflation Factor (VIF) sebagai indikator 

tingkat kolinearitas antar variabel prediktor. Nilai VIF yang melebihi 5 

menunjukkan potensi masalah kolinearitas, yang dapat berdampak pada akurasi 

estimasi jalur (Hair et al., 2019;Hair et al., 2021). Hasil pengujian 

multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 13 Lampiran 5. 

Pengujian terhadap nilai R-Square pada setiap persamaan menjadi langkah 

penting dalam analisis struktural. Nilai R-Square merefleksikan sejauh mana 

variabel independen mampu mempengaruhi variabel dependen dalam model 

yang diuji. Nilai R-Square pada variabel service quality dipengaruhi sebesar 

72,3 % yang dipengaruhi oleh variabel SERVQUAL (Reliability, Assurance, 

Emphaty, Tangibility, Responsiviness, Security, dan Accessibility) dan sisanya 

27,7 dipengaruhi oleh faktor yang berasal dari luar penelitian. Untuk customer 

expectation dipengaruhi oleh service quality dan service cost sebesar 48,6 % 

sedangkan sisanya dipengaruhi variabel diluar penelitian. Confirmation 

dipengaruhi oleh customer expectation  sebesar 27,6 % dan sisanya dipengaruhi 

oleh faktor diluar penelitian. Dan yang terakhir customer satisfaction dipengaruhi 

oleh confirmation sebesar 30,3 %. Dan dapat dilihat pada tabel 14 lampiran 5. 

 

 
 

Gambar 1. Path Diagram T-Value 

 

 Berdasarkan dari hasil pengujian yang telah disajikan, dapat disimpulkan 

bahwa hasil pengujian hipotesis yang dilakukan adalah sebagai berikut: 
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Tabel 1 Uji Hipotesis Model Penelitian 

Hipotesis Pernyataan 

Hipotesis 

Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Nilai 

T-

Value 

Nilai P-

Value 

Keterangan 

H1 Reliabilty 

memiliki 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,168 0,168 3,795 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H2 Assurance 

memiliki 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,147 0,149 2,425 0,015 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H3 Tangibility 

memiliki 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,138 0,139 2,305 0,021 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H4 Empathy 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,246 0,239 5,260 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H5 Responsiviness 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,083 0,083 2,312 0,021 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H6 Security 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,133 0,131 2,256 0,024 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H7 Accessibility 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap Service 

Quality 

0,256 0,260 5,154 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 
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H8 Service Quality 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap 

Customer 

Expectation 

0,530 0,529 9,549 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H9 Service Cost 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap 

Customer 

Expectation 

0,260 0,262 4,596 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H10 Customer 

Expectation 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap 

Confirmation 

0,527 0,528 10,056 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H11 Confirmation 

memberikan 

pengaruh positif 

terhadap 

Customer 

Satisfaction 

0,553 0,553 11,438 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

 

Hasil pengujian hipotesis pada tabel menunjukkan bahwa seluruh 11 

hipotesis memiliki nilai original sample yang positif, yang berarti bahwa arah 

hubungan dari setiap hipotesis sesuai dengan ekspektasi. Nilai rata-rata sample 

(sample mean) diperoleh dari hasil perhitungan path coefficients melalui metode 

bootstrap. Apabila perbedaan antara original sample dan sample mean sangat 

kecil atau tidak signifikan, maka hal tersebut mencerminkan bahwa parameter 

estimasi data memiliki tingkat stabilitas yang baik (Hair et al., 2019).  

Berdasarkan tabel yang disajikan, hasil uji hipotesis penelitian 

menunjukkan bahwa setiap variabel independen memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variabel yang diukur. Secara rinci, hipotesis H1 hingga H7 menegaskan 

bahwa variabel-variabel kualitas pelayanan (reliability, assurance, tangibility, 

empathy, responsiveness, security, dan accessibility) memberikan pengaruh 

positif dan signifikan terhadap service quality. Hal ini ditunjukkan oleh nilai T-

value yang lebih besar dari 1,96 dan nilai P-value di bawah 0,05 untuk semua 

variabel tersebut. 

Selanjutnya, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa service quality (H8) 

dan service cost (H9) secara signifikan memengaruhi customer expectation, 

dengan service quality memberikan pengaruh yang lebih dominan. Customer 
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expectation (H10) ditemukan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

confirmation. Akhirnya, confirmation (H11) memberikan pengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction, yang mencerminkan pentingnya ekspektasi 

pelanggan dan konfirmasi dalam menciptakan kepuasan. Hasil ini secara 

keseluruhan mendukung hipotesis penelitian dan menunjukkan bahwa faktor-

faktor kualitas pelayanan, ekspektasi pelanggan, dan konfirmasi merupakan 

elemen kunci dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan dalam konteks 

yang diteliti. 

 Pada penelitian ini membuktikan pengaruh dari reliability terhadap 

service quality pada pelangan PLN pengguna produk PLTS Atap. Reliability, 

yang tercermin dalam komitmen PLN untuk selalu memenuhi layanan kepada 

pelanggan, memiliki pengaruh yang signifikan terhadap persepsi service quality 

atau kualitas layanan, seperti yang tercermin dalam kepuasan pelanggan terhadap 

layanan terkait PLTS atap. Ketika PLN secara konsisten memenuhi janji dan 

komitmen layanan kepada pelanggan, hal ini menciptakan rasa percaya dan 

kepastian pada pelanggan mengenai kualitas layanan yang mereka terima 

(Esmailpour et al., 2022). Dengan kata lain, tingkat reliability yang tinggi akan 

meningkatkan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

Sebagai akibatnya, pelanggan cenderung merasa puas dengan kualitas layanan 

yang diberikan, karena mereka merasa dilayani dengan profesionalisme dan 

ketepatan waktu, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan persepsi 

mereka terhadap service quality. Dengan kata lain, penelitian ini berhasil 

membuktikan pengaruh dari reliability terhadap service quality pada pelanggan 

PLN (Balinado et al., 2021; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023; Rebualos et 

al., 2024; Wong & Chan, 2023).  

 Penelitian ini membuktikan adanya pengaruh variabel assurance 

terhadap service quality pada pelanggan PLN. Keyakinan pelanggan terhadap 

kompetensi dan profesionalisme personel PLN, menjadi faktor penting dalam 

membangun persepsi positif terhadap service quality. Assurance, yang mencakup 

keahlian, pengalaman, dan keterampilan personel, memberikan rasa percaya dan 

aman kepada pelanggan, sehingga berkontribusi positif terhadap pengalaman 

mereka (Zygiaris et al., 2022). Hal ini berdampak langsung, di mana kepuasan 

terhadap kualitas layanan PLN terkait penggunaan PLTS atap semakin 

meningkat. Pengaruh positif assurance terhadap service quality terjadi karena 

pelanggan yang merasa dilayani oleh personel yang terlatih cenderung lebih puas, 

lebih percaya, dan memiliki pengalaman yang lebih baik terhadap layanan yang 

diberikan (Agarwal & Dhingra, 2023; Chuenyindee et al., 2022; Ong, Prasetyo, 

Sacro, et al., 2023). 

 Variabel tangibility dalam penelitian ini mempengaruhi service quality 

terhadap pelanggan PLN pengguna produk PLTS Atap. Penyediaan peralatan 

kerja dan infrastruktur yang terus diperbarui oleh PLN (tangibility) berperan 
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penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan (service 

quality), terutama dalam aspek ketepatan waktu pendistribusian energi listrik 

kepada pengguna PLTS. Infrastruktur yang modern dan memadai 

memungkinkan operasional yang lebih efisien dan andal (Khan et al., 2024), 

sehingga PLN dapat memenuhi harapan pelanggan dalam hal ketepatan waktu. 

Hal ini meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap kemampuan PLN untuk 

memberikan layanan yang berkualitas. Dengan demikian, perbaikan dan 

pembaruan infrastruktur secara langsung mendukung kepuasan pelanggan 

terhadap kinerja PLN, seperti tercermin dalam pernyataan tentang ketepatan 

waktu distribusi energi (Balinado et al., 2021; Chuenyindee et al., 2022; German 

et al., 2022).  

 Hubungan empathy dan service quality juga dibahas dalam penelitian ini. 

Variabel empathy dalam service quality mencerminkan kemampuan perusahaan 

untuk memahami kebutuhan dan kepedulian terhadap pelanggan secara 

individual. Pernyataan "Saya merasa bahwa PLN peduli terhadap pelanggan" 

menggambarkan aspek empathy yang menunjukkan bahwa pelanggan merasakan 

perhatian yang diberikan oleh PLN, termasuk dalam hal kebutuhan mereka 

sebagai pengguna PLTS Atap. Perasaan ini berkontribusi pada penilaian 

pelanggan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan, seperti yang tercermin 

dalam pernyataan "Secara keseluruhan PLN memberikan layanan dengan 

kualitas yang baik kepada pengguna PLTS Atap." Ketika pelanggan merasa 

dipahami dan dipedulikan, mereka lebih cenderung menilai kualitas layanan 

sebagai positif. Dengan demikian, empathy bukan hanya memperkuat variabel 

hubungan emosional antara perusahaan dan pelanggan, tetapi juga memengaruhi 

persepsi terhadap efektivitas layanan yang diberikan, terutama dalam konteks 

yang melibatkan teknologi baru seperti PLTS Atap (Balinado et al., 2021; 

Chuenyindee et al., 2022; Zygiaris et al., 2022). 

Responsiveness sebagai salah satu variabel dari service quality memiliki 

peran penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 

secara keseluruhan. Pernyataan responsiviness yaitu "Pelanggan percaya bahwa 

PLN memberi tahu komitmen layanan," mencerminkan aspek responsivitas PLN 

dalam menyediakan informasi dan memenuhi kebutuhan pelanggan secara cepat 

dan akurat. Hal ini meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap PLN. 

Kepercayaan ini kemudian berkontribusi pada persepsi bahwa kualitas layanan 

yang diberikan oleh PLN sesuai dengan harapan pelanggan, seperti yang 

tercermin dalam pernyataan kedua. Ketika pelanggan merasa bahwa perusahaan 

tanggap dan proaktif dalam menyampaikan komitmen layanan, mereka 

cenderung menilai layanan tersebut berkualitas tinggi. Oleh karena itu, 

responsiviness berfungsi sebagai jembatan penting yang memperkuat hubungan 

positif service quality yang dirasakan (Chuenyindee et al., 2022; Salamah et al., 

2022; Zygiaris et al., 2022). 
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Variabel keamanan (security) yang disediakan oleh PLN dalam 

penggunaan PLTS Atap memainkan peran penting dalam membangun persepsi 

pelanggan terhadap service quality secara keseluruhan. Keamanan yang memadai 

memberikan rasa aman dan kenyamanan bagi pengguna, yang pada gilirannya 

meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan oleh PLN. 

Ketika pengguna merasa bahwa ketika data pribadi mereka terlindungi dengan 

baik dan adanya fitur keamanan sistem PLN terhadap sistem PLTS Atap yang 

mereka gunakan, mereka cenderung memiliki pandangan positif terhadap 

kualitas layanan yang diberikan secara keseluruhan. Oleh karena itu, variabel 

security ini dapat mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap service quality 

secara keseluruhan, dengan menunjukkan bahwa aspek keamanan yang dijaga 

dengan baik merupakan bagian integral dari kualitas layanan yang memadai dan 

dapat diandalkan. Dengan kata lain, variabel security secara positif 

mempengaruhi service quality (Agarwal & Dhingra, 2023; Nigatu et al., 2023; 

Salamah et al., 2022). 

Penelitian kali ini juga membahas pengaruh dari variabel accessibility 

terhadap service quality. Kemudahan pelanggan (accessibility) dalam mengakses 

layanan PLN kapan pun mereka membutuhkannya menjadi faktor kunci yang 

memengaruhi persepsi terhadap kualitas layanan (service quality) secara 

keseluruhan. Akses yang cepat dan mudah memungkinkan pelanggan untuk 

menerima respons yang cepat terhadap masalah atau kebutuhan mereka, yang 

pada gilirannya meningkatkan pengalaman mereka dengan PLN. Hal ini 

menciptakan rasa puas yang lebih tinggi terhadap service quality yang diberikan 

pada pelanggan PLN pengguna PLTS atap. Dengan demikian, variabel 

aksesibilitas yang baik berkontribusi langsung pada peningkatan persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh PLN (Salamah et al., 

2022; Watthanaklang et al., 2024). 

Berdasarkan hasil analisis juga, tiga variabel yang memberikan pengaruh 

terbesar terhadap service quality adalah accessibility (0,256), empathy (0,246), 

dan assurance (0,147). Variabel accessibility menekankan pentingnya 

kemudahan pelanggan PLN pengguna PLTS atap dalam mengakses informasi, 

layanan instalasi, hingga dukungan teknis. Hal ini mencakup akses ke platform 

digital, kemudahan berkomunikasi dengan layanan pelanggan, dan ketersediaan 

teknisi yang cepat tanggap. Pelanggan yang merasa layanan ini mudah dijangkau 

cenderung memiliki persepsi lebih positif terhadap kualitas layanan. Selain itu, 

empathy dan assurance juga menjadi elemen penting. Empathy menekankan 

perhatian PLN terhadap kebutuhan spesifik pelanggan, seperti solusi yang 

disesuaikan dengan preferensi energi ramah lingkungan atau penghematan biaya. 

Sementara itu, assurance menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap 

kompetensi PLN, seperti jaminan atas kualitas instalasi dan keahlian teknisi, 

sangat penting. Dengan memperkuat ketiga variabel ini, PLN dapat menciptakan 
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layanan yang lebih berkualitas, yang tidak hanya memenuhi harapan pelanggan 

tetapi juga meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. 

Pengaruh service quality terhadap customer expectation dapat dilihat dari 

bagaimana pelanggan menilai kesesuaian antara harapan awal mereka dengan 

pengalaman yang diterima. Pernyataan dari service quality mengindikasikan 

bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh PLN sesuai dengan customer 

expectation, yang berarti pelanggan merasa bahwa PLN telah memenuhi standar 

layanan yang mereka harapkan. pernyataan dari customer expectation 

menunjukkan bahwa pelanggan mengharapkan lebih dari sekadar kualitas 

layanan yang baik, yang mengarah pada harapan yang lebih tinggi terkait aspek 

lainnya seperti inovasi, kecepatan pelayanan, atau kepuasan tambahan. 

Hubungan antara kedua pernyataan ini menggambarkan bahwa meskipun service 

quality yang ada mungkin sudah memenuhi expectation dasar pelanggan, namun 

harapan tersebut bisa berkembang menjadi lebih tinggi seiring waktu, mendorong 

PLN untuk terus meningkatkan layanan mereka agar tidak hanya memenuhi 

harapan awal, tetapi juga melampaui ekspektasi pelanggan untuk menciptakan 

kepuasan yang lebih mendalam. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu 

(Jumaan et al., 2020; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023; Salamah et al., 

2022). 

Pengaruh biaya tagihan listrik (service cost) terhadap ekspektasi pelanggan 

(customer expectation) dapat dilihat dari bagaimana biaya yang dikenakan 

mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap nilai yang diterima dari penggunaan 

PLTS Atap. Jika pelanggan merasa bahwa biaya tagihan listrik yang dikeluarkan 

sesuai dengan penggunaan PLTS Atap, hal ini cenderung meningkatkan 

ekspektasi yang telah mereka tetapkan sebelumnya (wibowo, 2022). Sebaliknya, 

jika biaya tersebut lebih tinggi atau tidak sesuai dengan yang diharapkan, 

pelanggan mungkin merasa tidak puas, yang dapat mengurangi tingkat kepuasan 

mereka terhadap layanan tersebut. Oleh karena itu, hubungan antara biaya 

tagihan listrik dan ekspektasi pelanggan sangat penting, karena biaya yang 

transparan dan sesuai dengan hasil yang diinginkan dapat memperkuat keyakinan 

pelanggan terhadap manfaat PLTS Atap dan meningkatkan kepuasan mereka. 

Hal ini membuktikan bahwa service cost memberikan pengaruh positif terhadap 

customer satisfaction (Balinado et al., 2021; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 

2023). 

Variabel customer expectation sangat mempengaruhi confirmation pada 

pelanggan PLN pada pengguna PLTS Atap. Pernyataan customer expectation, 

yaitu harapan pelanggan bahwa tagihan listrik dari penggunaan PLTS atap sesuai 

dengan yang diharapkan. Jika pelanggan memiliki ekspektasi yang tinggi bahwa 

tagihan listrik akan sesuai dengan perkiraan atau harapan mereka, hal ini akan 

memengaruhi persepsi mereka terhadap konfirmasi (confirmation) yang diwakili 

oleh pernyataan kedua, yaitu keyakinan bahwa tagihan listrik PLN untuk 
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pengguna PLTS atap tidak akan naik. Ketika customer expectation tentang biaya 

listrik yang stabil atau tidak meningkat terpenuhi, confirmstion ini akan 

memperkuat rasa kepuasan mereka. Sebaliknya, jika kenyataan menunjukkan 

bahwa tagihan listrik melebihi ekspektasi awal mereka, maka confirmation 

tersebut akan negatif, yang dapat menurunkan tingkat kepuasan dan bahkan 

menyebabkan ketidakpercayaan terhadap sistem PLTS atap. Hubungan positif 

antara customer expectation dan confirmation ini penting dalam membangun 

persepsi pelanggan terhadap kinerja layanan dan produk yang diterima (Ashfaq 

et al., 2019; Ong, Prasetyo, Kishimoto, et al., 2023). 

Service Cost dapat langsung memengaruhi confirmation tanpa melalui 

variabel intervening seperti customer expectation, terutama jika pelanggan 

langsung membandingkan biaya dengan manfaat yang diterima. Ketika 

pelanggan merasa bahwa biaya layanan sesuai atau kompetitif, mereka 

cenderung yakin telah membuat keputusan yang tepat, sehingga memperkuat 

confirmation. Namun, customer expectation tetap menjadi mediator yang 

penting, karena ekspektasi membantu pelanggan mengevaluasi apakah biaya 

yang dikeluarkan sebanding dengan kualitas layanan. Hubungan langsung ini 

lebih mungkin terjadi jika pelanggan lebih fokus pada hasil akhir daripada proses 

pembentukan ekspektasi, meskipun studi empiris diperlukan untuk 

mengonfirmasi kekuatannya. 

 

Pengaruh positif confirmation terhadap customer satisfaction dapat dilihat 

dalam penelitian ini. Dimana pernyataan aspek confirmation, yaitu sejauh mana 

pelanggan merasa bahwa layanan PLN sesuai dengan harapan dan kebutuhan 

mereka sebagai pengguna PLTS atap. Ketika pelanggan merasa layanan yang 

diberikan sesuai atau bahkan melampaui harapan mereka, hal ini memperkuat 

persepsi positif terhadap perusahaan. Pengaruh ini tercermin pada pernyataan 

customer satisfaction, yaitu tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 

diterima. Confirmation berperan sebagai jembatan untuk membentuk kepuasan 

karena pelanggan yang harapannya terpenuhi cenderung merasa dihargai dan 

mendapatkan nilai dari layanan yang mereka gunakan. Oleh karena itu, semakin 

kuat tingkat confirmation, semakin tinggi kemungkinan pelanggan merasakan 

satisfaction atas layanan PLN. Hal ini terbukti dalam penelitian sebelumnya yang 

membahas pengaruh ini (Kowalzcuk & Musial, 2024; Ong, Prasetyo, Kishimoto, 

et al., 2023). 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa variabel-variabel service 

quality, seperti reliability, assurance, tangibility, empathy, responsiveness, 

security, dan accessibility, secara signifikan memengaruhi persepsi kualitas 

layanan pelanggan PLN pengguna PLTS Atap. Variabel accessibility, empathy, 
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dan assurance memberikan pengaruh yang sangat kuat terhadap service quality. 

Variabel accessibility menyoroti kemudahan pelanggan PLN pengguna PLTS 

atap dalam mengakses informasi, layanan instalasi, dan dukungan teknis, 

termasuk respons cepat teknisi. Selain itu, empathy mencerminkan perhatian 

PLN terhadap kebutuhan spesifik pelanggan, sedangkan assurance menunjukkan 

pentingnya kepercayaan pelanggan terhadap kualitas layanan PLN. Kombinasi 

faktor ini berkontribusi pada persepsi positif pelanggan terhadap kualitas 

layanan. Pada penelitian ini juga terdapat variabel yang sangat lemah dalam 

mempengaruhi variabel service quality yaitu responsivines dan security. 

Penelitian ini juga mengungkap hubungan antara service quality, customer 

expectation, confirmation, dan customer satisfaction. Service quality 

memengaruhi customer expectation terhadap layanan yang diterima, di mana 

ekspektasi yang terpenuhi atau bahkan dilampaui memperkuat confirmation dan 

pada akhirnya meningkatkan customer satisfaction. Selain itu, service cost 

terbukti memengaruhi customer expectation dan satisfaction secara langsung. 

Ketika pelanggan merasa bahwa biaya sesuai dengan manfaat yang diterima, 

tingkat kepuasan mereka terhadap layanan PLN meningkat. Oleh karena itu, 

penelitian ini menegaskan pentingnya variabel-variabel kualitas layanan dan 

faktor biaya dalam membangun kepuasan pelanggan terhadap produk PLTS 

Atap. 

Terdapat beberapa keterbatasan atau limitation yang perlu diperhatikan. 

Penelitian hanya dilakukan terhadap pelanggan PLN pengguna PLTS Atap yang 

berada di provinsi Banten. Sampel yang digunakan hanya berfokus pada 

pelanggan PLN pengguna PLTS Atap, sehingga hasil penelitian ini tidak dapat 

digeneralisasikan ke semua pelanggan PLN atau sektor energi lainnya. Selain itu, 

penelitian ini tidak memperhitungkan faktor eksternal seperti kebijakan 

pemerintah, kondisi pasar energi, atau tingkat persaingan, yang mungkin 

memengaruhi persepsi pelanggan terhadap service quality. Penelitian ini juga 

terbatas pada metode kuantitatif tanpa melibatkan wawancara mendalam yang 

dapat memberikan pemahaman lebih rinci tentang pengalaman pelanggan. 
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