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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan dengan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi. Studi dilakukan pada pelanggan 

layanan pascabayar PLN UP3 Ogan Ilir ULP Indralaya, dengan latar belakang tingginya keluhan 

pelanggan terkait tagihan, keterlambatan informasi, dan kurangnya pemahaman manfaat layanan, 

meskipun kualitas dan promosi telah ditingkatkan. Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik analisis Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Data 

diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 131 responden, menggunakan sampel acak 

(Random Sampling). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Promosi juga berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan, namun dampak langsungnya terhadap kepuasan pelanggan relatif lemah. Kepercayaan 

pelanggan terbukti memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan berperan sebagai mediator dalam 

hubungan antara kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan 

bahwa kepercayaan menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas dan 

promosi. Implikasi praktisnya, PLN perlu fokus pada peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan 

dan menyampaikan promosi secara transparan untuk membangun kepercayaan pelanggan. Secara 

akademik, penelitian ini berkontribusi dalam pengembangan model kepuasan pelanggan dengan 

pendekatan mediasi. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk; Promosi; Kepuasan Pelanggan; Kepercayaan. 

 

Abstract 

This study aims to examine the influence of product quality and promotion on customer satisfaction, 

with customer trust serving as a mediating variable. The research was conducted on postpaid service 

customers of PLN UP3 Ogan Ilir ULP Indralaya, motivated by the high number of customer complaints 

related to billing, delayed information, and a lack of understanding of service benefits, despite 

improvements in quality and promotional efforts. The study employed a quantitative approach using 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) for data analysis. Data were collected 

through questionnaires distributed to 131 respondents using a random sampling technique. The findings 

reveal that product quality has a positive and significant effect on customer trust and satisfaction. 

Promotion also has a positive effect on trust, though its direct impact on customer satisfaction is 

relatively weak. Customer trust is shown to have a positive effect on satisfaction and acts as a mediator 

in the relationship between product quality and promotion on customer satisfaction. These findings 

highlight that trust is a key factor in enhancing customer satisfaction through quality and promotional 

efforts. Practically, PLN should focus on continuously improving service quality and delivering 

promotions transparently to build customer trust. Academically, this study contributes to the 

development of customer satisfaction models incorporating mediation approaches. 

 

Keywords: Product Quality; Promotion; Customer Satisfaction; Trust. 
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PENDAHULUAN   
Layanan pascabayar merupakan salah satu layanan utama yang ditawarkan oleh PLN kepada 

masyarakat. Layanan ini memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk menggunakan listrik terlebih 

dahulu dan membayar setelahnya. Namun, dalam praktiknya, tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

layanan ini masih menjadi persoalan yang belum terselesaikan secara optimal.  

Dari hasil kunjungan di lapangan yang berlokasi di PLN ULP Indralaya, ada beberapa 

penyanmpaian dari pelanggan yang menunggak dikarenakan ketidak puasan pelanggan terhadap 

pelayanan PLN. Di antaranya berkaitan informasi berkaitan pembayaran listrik, kualitas suplai listrik 

dan kurangnya pemahaman berkaitan sistem pembayaran. Fenomena yang terjadi di PLN UP3 Ogan Ilir 

ULP Indralaya menunjukkan adanya ketidakpuasan pelanggan meskipun perusahaan telah 

meningkatkan kualitas layanan dan melakukan promosi secara masif. Ketidakpuasan tersebut tercermin 

dari banyaknya keluhan pelanggan yang masuk, terutama terkait dengan keterlambatan pengiriman 

tagihan, informasi yang tidak jelas mengenai jumlah tagihan, serta kurangnya pemahaman pelanggan 

terhadap manfaat layanan pascabayar. Bukan tidak mungkin, beberapa dari Pelanggan yang menunggak 

adalah pelanggan yang bermasalah dengan Kepuasaan dan trust. Maka itu perlu ada perhatian terhadap 

situasi tersebut.  

Berbagai studi sebelumnya telah membuktikan bahwa kualitas produk dan promosi merupakan 

faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan (Ebrahim et al., 2024; Chatzoglou et al., 2022). 

Namun, hasil penelitian yang berbeda juga ditemukan, seperti oleh Uzir et al. (2020), yang menunjukkan 

bahwa kualitas produk saja tidak cukup menjamin kepuasan pelanggan apabila tidak disertai dengan 

komunikasi promosi yang efektif. Selain itu, penelitian oleh Dewi dan Praswati (2024) menyatakan 

bahwa kepercayaan (trust) memiliki peran penting sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas dan 

kepuasan pelanggan. Namun demikian, belum banyak penelitian yang menguji secara simultan 

keterkaitan kualitas produk, promosi, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks 

layanan pascabayar kelistrikan.  

Penelitian ini penting dilakukan karena kepuasan pelanggan merupakan indikator kunci dalam 

menjaga loyalitas dan keberlanjutan layanan. Menurut Sutriani et al. (2024), pelanggan yang puas 

cenderung loyal dan lebih mungkin merekomendasikan layanan kepada orang lain. Dalam konteks PLN, 

mempertahankan pelanggan pascabayar sangat penting untuk menjaga pendapatan dan efisiensi 

operasional. Dalam hal ini diharapkan didapat metode paling efektif untuk melayani pelanggan - 

pelanggan dengan kebiasaan menunggak.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji secara empiris pengaruh kualitas produk dan promosi 

terhadap kepuasan pelanggan, dengan menempatkan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediator. 

Temuan ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi PLN dalam merancang strategi 

peningkatan layanan, serta memberikan kontribusi akademik dalam pengembangan model kepuasan 

pelanggan berbasis mediasi. 

 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk menganalisis 

pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan dengan kepercayaan pelanggan 

sebagai variabel mediator pada layanan listrik pascabayar di PLN UP3 Ogan Ilir ULP Indralaya. 

Populasi penelitian terdiri dari 195 pelanggan pascabayar dengan fokus pada pelanggan yang memiliki 

riwayat tunggakan, sedangkan jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 5% sehingga diperoleh 131 responden yang dipilih melalui teknik random sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner terstruktur dengan skala Likert lima poin yang mengukur variabel 

kualitas produk, promosi, kepercayaan pelanggan, dan kepuasan pelanggan, serta didukung oleh data 

sekunder dari dokumen perusahaan dan literatur ilmiah yang relevan. 

Analisis data dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares–Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Tahapan analisis meliputi evaluasi 

model pengukuran untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk, serta evaluasi model struktural 

untuk menilai hubungan kausal antar variabel dan pengaruh mediasi kepercayaan pelanggan. Pengujian 

hipotesis didasarkan pada nilai koefisien jalur, t-statistik, dan p-values, sehingga hasil penelitian 

diharapkan mampu memberikan bukti empiris yang kuat mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan layanan listrik pascabayar. 
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HASIL dan PEMBAHASAN  
Penelitian ini menggunakan metode Metode Partial Least Square Structural Equation Modelling 

(PLS-SEM) yang Berbasis Varians (Variance Base), dimana diagram jalur pada penelitian ini terdapat 

pada Gambar berikut 

 

 
 

Gambar 1. Model Struktural Partial Least Square Structural Equation Modelling 

 

Uji Interaksi Model 

Untuk menilai kemampuan model dalam menjelaskan dan memprediksi variabel dependen, 

digunakan uji interaksi model yang meliputi R-Square (R²), F-Square (F²), dan Predictive Relevance 

(Q²). Nilai R² menunjukkan proporsi variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel 

independen, sedangkan F² mengukur besarnya pengaruh masing-masing konstruk. Sementara itu, Q² 

digunakan untuk menilai kemampuan prediktif model secara keseluruhan. Mengacu pada Chin (1998), 

nilai R² sebesar 0,67 dikategorikan kuat, 0,33 moderat, dan 0,19 lemah. Menurut Cohen (1988), nilai F² 

sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh kecil, 0,15 pengaruh sedang, dan 0,35 pengaruh besar. Selanjutnya, 

berdasarkan Stone (1974) dan Geisser (1975), nilai Q² > 0 menunjukkan model memiliki relevansi 

prediktif. Oleh karena itu, hasil estimasi pada Tabel 1 digunakan untuk menilai kelayakan model 

penelitian yang dibangun. 

Tabel 1. Uji Interaksi Model 

Kreteria Variabel Hasil Estimasi Keterangan 

R-Square (R²) 
Kepercayaan Pelanggan   0.5646 Model Mediator 

Kepuasan Pelanggan 0.7429 Model Kuat 

F-Square (F2) 

Kepercayaan Pelanggan Menuju Kepuasan 

Pelanggan 
0.2145 

Pengaruh Menenganh  

Kualitas Produk Menuju Kepercayaan 

Pelanggan 
0.1080 

Pengaruh Kecil 

Kualitas Produk Menuju Kepuasan Pelanggan 0.1851 Pengaruh Menenganh  

Promosi Menuju Kepercayaan Pelanggan 0.1473 Pengaruh Kecil 

Promosi Menuju Kepuasan Pelanggan 0.0497 Pengaruh Kecil 

Predictive 

Relevance (Q2) 

Kepercayaan Pelanggan  0.5168 Predictive Relevance 

Kepuasan Pelanggan  0.6200 Predictive Relevance 

Sumber: Olah Data Penelitian, 2025 

Hasil uji R-Square (R²) menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan Pelanggan memiliki nilai 

sebesar 0,5646 yang termasuk dalam kategori model moderat, artinya 56,46% variasi kepercayaan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas produk dan promosi. Sementara itu, variabel Kepuasan 

Pelanggan memiliki nilai R² sebesar 0,7429 yang tergolong model kuat, yang menunjukkan bahwa lebih 

dari 74% variasi kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, promosi, dan kepercayaan 
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pelanggan. Nilai ini menandakan bahwa model penelitian memiliki daya jelaskan yang baik, khususnya 

dalam menjelaskan kepuasan pelanggan. 

Hasil uji F-Square (F²) memperlihatkan bahwa Kepercayaan Pelanggan memiliki pengaruh 

menengah terhadap Kepuasan Pelanggan (0,2145), sedangkan Kualitas Produk juga memberikan 

pengaruh menengah terhadap Kepuasan Pelanggan (0,1851). Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi 

terhadap Kepercayaan Pelanggan tergolong kecil hingga menengah. Selanjutnya, nilai Predictive 

Relevance (Q²) untuk Kepercayaan Pelanggan sebesar 0,5168 dan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,6200, 

yang menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediksi yang baik. Secara keseluruhan, hasil 

R², F², dan Q² mengindikasikan bahwa model penelitian layak digunakan untuk menjelaskan dan 

memprediksi kepuasan serta kepercayaan pelanggan dalam konteks layanan pascabayar. 

 

Uji Hipotesis Model 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode resampling bootstrap 

yang dikembangkan oleh Geisser untuk menguji hubungan antar konstruk eksogen dan endogen (Latan 

dan Ghozali, 2016). Metode ini memungkinkan pengujian signifikansi tanpa mengharuskan asumsi 

distribusi normal dan ukuran sampel yang besar. Pengambilan keputusan didasarkan pada nilai t-statistik 

hasil bootstrapping dengan tingkat signifikansi 0,05 (one-tailed test). Hipotesis dinyatakan diterima 

apabila nilai koefisien jalur (weight) menunjukkan arah hubungan yang sesuai dan nilai t-statistik lebih 

besar dari nilai t-tabel (1,96) serta p-values ≤ 0,05. Sebaliknya, hipotesis ditolak apabila nilai t-statistik 

lebih kecil dari nilai t-tabel atau p-values > 0,05. Pendekatan ini digunakan baik pada pengujian 

indikator (outer model) maupun hubungan antar variabel laten (inner model) untuk memastikan 

keandalan hasil penelitian. 

 

Pengaruh Langsung 

Penelitian ini menguji empat hipotesis dengan pengaruh langsung yang dianalisis melalui hasil 

estimasi pada Tabel 2. Koefisien jalur (Original Sample/O) menunjukkan arah dan kekuatan hubungan 

antar variabel, di mana nilai positif menandakan bahwa peningkatan variabel independen diikuti oleh 

peningkatan variabel dependen. Menurut Hair et al. (2019), koefisien jalur yang signifikan dan bernilai 

positif menunjukkan adanya hubungan langsung yang kuat antar konstruk. 

Pengujian signifikansi dilakukan dengan melihat nilai t-statistics hasil bootstrapping. Ghozali 

dan Latan (2015) menyatakan bahwa hipotesis dapat diterima apabila nilai t-statistics > 1,96 pada tingkat 

signifikansi 5%. Nilai Standard Deviation (STDEV) mencerminkan tingkat kestabilan estimasi koefisien 

jalur, di mana semakin kecil nilai STDEV maka estimasi semakin reliabel (Hair et al., 2019). Sample 

Mean (M) merupakan rata-rata estimasi dari proses bootstrapping yang digunakan untuk menilai 

konsistensi estimasi terhadap nilai Original Sample. Sementara itu, P-value digunakan untuk 

menentukan signifikansi pengaruh antar variabel, dengan kriteria P-value < 0,05 menunjukkan bahwa 

pengaruh tersebut signifikan pada tingkat kepercayaan 95% (Ghozali & Latan, 2015) 

 
Tabel 2. Uji Hipotesis untuk Pengaruh Langsung 

 
Original sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P  

Values 
result 

Kepercayaan Pelanggan -> 

Kepuasan Pelanggan  
0.3559 0.3391 0.1677 2.1220 0.0342 Positif 

(H3) Kualitas Produk -> 

Kepercayaan Pelanggan  
0.3648 0.3656 0.1304 2.7965 0.0053 Positif 

(H1) Kualitas Produk -> 

Kepuasan Pelanggan  
0.3863 0.3973 0.1919 2.0129 0.0445 Positif 

(H4) Promosi -> 

Kepercayaan Pelanggan  
0.4261 0.4250 0.0931 4.5759 0.0000 Positif 

(H2) Promosi -> Kepuasan 

Pelanggan  
0.2038 0.2161 0.0994 2.0509 0.0406 Positif 

Sumber: Olah Data Penelitian, 2025 
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Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,3559, nilai T-statistics 

2,1220, dan P-value 0,0342. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Temuan 

ini menegaskan bahwa kepercayaan merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, 

terutama melalui keyakinan terhadap kredibilitas dan integritas perusahaan dalam memberikan layanan. 

Variabel Kualitas Produk terbukti berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan 

dengan nilai koefisien sebesar 0,3648, T-statistics 2,7965, dan P-value 0,0053. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas produk yang baik mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan melalui pengalaman 

nyata dalam penggunaan produk. Selain itu, Kualitas Produk juga berpengaruh langsung dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai koefisien 0,3863, T-statistics 2,0129, dan P-value 0,0445. 

Temuan ini menegaskan bahwa kualitas produk memiliki peran ganda, baik sebagai pembentuk 

kepercayaan maupun sebagai penentu kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, Promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

Pelanggan dengan nilai koefisien tertinggi sebesar 0,4261, T-statistics 4,5759, dan P-value 0,0000. Hasil 

ini menunjukkan bahwa promosi yang efektif, informatif, dan konsisten mampu membangun 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Promosi juga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dengan nilai koefisien 0,2038, T-statistics 2,0509, dan P-value 0,0406. Meskipun 

pengaruhnya lebih kecil dibandingkan variabel lain, promosi tetap berperan dalam menciptakan 

kepuasan melalui penyampaian informasi yang jelas dan sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa kualitas produk, promosi, dan kepercayaan pelanggan 

merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Tidak Langsung 

Pada penelitian ini terdapat 3 hipotesis dengan pengaruh tidak langsung yang akan dijawab 

melalui hasil estimasi data yang terlihat pada tabel berikut ini. 

 
Tabel 3. Uji Hipotesis Untuk Pengaruh Tidak Langsung 

 

Original  

sample  

(O) 

Sample  

mean  

(M) 

Standard  

Deviation  

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P  

values 
Result 

(H5) Kualitas Produk -

> Kepercayaan 

Pelanggan -> Kepuasan 

Pelanggan  

0.1298 0.1240 0.0812 1.5994 0.1101 Positif 

(H5) Promosi -> 

Kepercayaan 

Pelanggan -> Kepuasan 

Pelanggan  

0.1516 0.1440 0.0774 1.9796 0.0404 Positif 

Sumber: Olah Data Penelitian, 2025 

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa jalur Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan melalui Kepercayaan Pelanggan memiliki koefisien sebesar 0,1298 dengan nilai 

T-statistics 1,5994 dan P-value 0,1101. Hasil ini menunjukkan arah hubungan yang positif, namun 

belum signifikan secara statistik, sehingga kepercayaan pelanggan belum mampu memediasi secara 

signifikan pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Meskipun demikian, temuan ini 

mengindikasikan bahwa kepercayaan tetap memiliki peran konseptual sebagai mediator potensial yang 

perlu diperkuat agar dampak kualitas produk terhadap kepuasan dapat dirasakan secara lebih optimal. 

Sebaliknya, jalur tidak langsung Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Kepercayaan 

Pelanggan menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan dengan koefisien sebesar 0,1516, nilai T-

statistics 1,9796, dan P-value 0,0404. Hal ini menegaskan bahwa kepercayaan pelanggan berperan 

sebagai mediator yang efektif dalam hubungan antara promosi dan kepuasan pelanggan. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan memiliki peran penting dalam 

membentuk kepuasan, khususnya melalui komunikasi promosi yang jujur dan konsisten, sehingga 

strategi pemasaran perlu diarahkan tidak hanya pada peningkatan kualitas dan intensitas promosi, tetapi 

juga pada penguatan kepercayaan pelanggan. 
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SIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan layanan pascabayar di ULP Indralaya. 

Kualitas produk terbukti memiliki peran penting dalam meningkatkan kepercayaan sekaligus kepuasan 

pelanggan, sedangkan promosi menunjukkan pengaruh yang kuat dalam membangun kepercayaan 

pelanggan dan secara langsung maupun tidak langsung meningkatkan kepuasan. Kepercayaan 

pelanggan terbukti berperan sebagai variabel mediator, di mana pengaruh tidak langsung promosi 

terhadap kepuasan melalui kepercayaan bersifat signifikan, sementara pengaruh tidak langsung kualitas 

produk belum signifikan secara statistik meskipun menunjukkan arah positif. Temuan ini menegaskan 

bahwa kepercayaan pelanggan merupakan faktor strategis dalam memperkuat hubungan antara kualitas 

produk, promosi, dan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian, perusahaan disarankan untuk terus menjaga dan meningkatkan 

kualitas produk secara konsisten melalui inovasi dan pengendalian mutu yang berkelanjutan guna 

memperkuat kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Selain itu, strategi promosi perlu dirancang secara 

jujur, informatif, dan sesuai dengan kondisi layanan yang sebenarnya agar mampu membentuk 

ekspektasi pelanggan yang realistis dan berkelanjutan. Penguatan manajemen hubungan pelanggan juga 

perlu difokuskan pada pembangunan kepercayaan melalui pelayanan yang profesional, responsif, dan 

transparan. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan konstruk kepercayaan 

pelanggan dengan penyempurnaan indikator agar mampu merepresentasikan konsep kepercayaan secara 

lebih akurat. 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi PLN dalam merumuskan kebijakan 

pelayanan dan strategi pemasaran yang berorientasi pada peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian 

ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan promosi harus dikelola secara terintegrasi dengan upaya 

membangun kepercayaan pelanggan agar tercipta kepuasan yang berkelanjutan. Secara metodologis, 

penggunaan PLS-SEM terbukti efektif dalam menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsung antar 

variabel, sehingga dapat dijadikan rujukan dalam evaluasi kebijakan pemasaran dan pelayanan 

pelanggan di masa mendatang. 
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