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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of social service skills, customer orientation

and PLN service expertise on service friendships, trust and their impact on customer
compliance at the PLN Main Unit for South and Central Kalimantan. The study
population was 18,915 customers of PLN. Using the Slovin formula with a tolerance

of 5%, the sample size is 392 respondents.

Model testing with Generalized Least Square Estimation (GLS), structural equation

modeling (SEM) analysis. The test results show the model (fit) can be seen from the
values of GFI, AGFI, TLI, CFI, RMSEA and CMIN / DF, which are 0.912, 0.934,

0.952, 0.963, 0.067 and 0.906, respectively. be accepted. The results showed that:

1). Social service skills have an effect on service friendships. 2). Social service skills
have no effect on PLN customer trust. 3). Social service skills have an effect on

customer compliance for PLN Main Unit South and Central Kalimantan customers.

4). Customer orientation affects the service friendships of PLN customers. 5).

Customer orientation has no effect on PLN customer trust. 6). Customer orientation

has no effect on PLN customer compliance. 7). PLN Service Expertise affects PLN
customer service friends. 8). PLN service expertise affects PLN customer trust. 9).

PLN service expertise affects customer compliance of PLN customers. 10). Service
friendships have an effect on PLN customer trust. 11). Service friendships affect the
customer compliance of PLN customers. 12). Trust affects customer compliance of
PLN Main Unit South and Central Kalimantan customers.

Given the large role of service friendships in customer compliance with PLN
customers, it is recommended that management always improve service friendships
by engaging in dyadic relationships. Thus, it is expected that customers will be
happy to pay electricity bills according to the time specified. Further research is
suggested to examine further the effect of social service skills on customer trust
which in this study has not been influential. Likewise, the relationship between
customer orientation and customer compliance with PLN customers has also not
been influential in this study.

Keywords: Sevice social skills, Customer orientation, PLN Service expertise, Service
friendships, Trust, V Customer compliance.



RINGKASAN

Tunggakan rekening listrik oleh pelanggan terjadi setiap bulan dari waktu ke
waktu dan cenderung meningkat, ketika upaya penagihan rekening listrik mengalami
penurunan instensitas. Artinya setiap bulan harus dilakukan penagihan ataupun
upaya paksa berupa pemutusan sementara, agar tuggakan rekening listrik
dipelanggan dapat dikendalikan karena akan mengganggu performance perusahaan
dan kondisi keuangan perusahaan.

Sejak Wabah Covid 19 mulai bulan januari 2020, pelanggan yang masuk
dalam kategori tidak mampu mendapat bantuan pembayaran oleh pemerintah yaitu
pelanggan Tarif R1 450 dan R1 900 sehingga pelanggan pada tarif tersebut secara
umum terlunasi tidak ada tunggakan. Untuk pelanggan tarif R1M 900, R1 1300, R1
2200, R2, R3 dan lainnya, masuk dalam kategori mampu sehingga tidak mendapat
subsidi. Pada pelanggan yang masuk dalam kategori mampu tersebut masih banyak
yang selalu menunggak pembayaran.

Rumusan masalah dalam penelitian disertasi ini adalah sebagai berikut : 1).
Apakah Service Social Skills berpengaruh terhadap Service Friendship?. 2). Apakah
Service Social Skills berpengaruh terhadap Trust?. 3). Apakah Service Social Skills
berpengaruh terhadap Customer Compliance?. 4). Apakah Customer Orientation
berpengaruh terhadap Service Friendship?. 5). Apakah Customer Orientation
berpengaruh terhadap Trust?. 6). Apakah Customer Orientation berpengaruh
terhadap Customer Compliance?. 7). Apakah PLN Service Expertise berpengaruh
terhadap Service Friendship?. 8). Apakah PLN Service Expertise berpengaruh
terhadap Trust?. 9). Apakah PLN Service Expertise berpengaruh terhadap Customer
Compliance?. 10). Apakah Service Friendship berpengaruh terhadap Trust?. 11).
Apakah Service Friendship berpengaruh terhadap Customer Compliance?.
12).Apakah Trust berpengaruh terhadap Customer Compliance pada PLN Unit
Induk Kalimantan Selatan dan Tengah?.

Populasi penelitian adalah sejumlah 18.915, pelanggan PLN. Mengunakan
rumus Slovin dengan toleransi 5%, jumlah sampel sebesar 392 responden. Uji model
dengan Generalized Least Square Estimation (GLS), analisis structural equation
model (SEM). Hasil pengujian menunjukkan model (fit) terlihat dari nilai GFI,
AGFI, TLI, CFI, RMSEA dan CMIN/DF, yang masing-masing sebesar 0.912,
0.934, 0.952, 0.963, 0.067 dan 0.906 semuanya berada pada rentang nilai yang
diharapkan sehingga model dapat diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1).
Service social skills berpengaruh signifikan terhadap service friendships. 2). Service
social skills berpengaruh tidak signifikan terhadap trust pelanggan PLN. 3). Service
social skills berpengaruh signifikan terhadap customer compliance pelanggan PLN
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Unit Induk Kalimantan Selatan dan Tengah. 4). Customer orientation berpengaruh
signifikan terhadap service friendships pelanggan PLN. 5). Customer orientation
berpengaruh tidak signifikan terhadap trust pelanggan PLN. 6). Customer
orientation berpengaruh tidak signifikan terhadap kepatuhan pelanggan PLN. 7).
PLN service expertise berpengaruh signifikan terhadap service friendships
pelanggan PLN. 8). PLN service expertise berpengaruh signifikan terhadap trust
pelanggan PLN. 9). PLN service expertise berpengaruh signifikan terhadap
customer compliance pelanggan PLN. 10). Service friendships berpengaruh
signifikan terhadap trust pelanggan PLN. 11). Service friendships berpengaruh
signifikan terhadap customer compliance pelanggan PLN. 12). Trust berpengaruh
signifikan terhadap customer compliance pelanggan PLN Unit Induk Kalimantan
Selatan dan Tengah.

Temuan ini membawa implikasi secara teoritis bahwa variabel Service
social skills berpengaruh signifikan terhadap peningkatan service friendships dan
customer compliance pelanggan dalam hal environmental behaviors, interpersonal
behaviors, self-related behaviors, dan task-related behaviors. Variabel customer
orientation berpengaruh signifikan positif terhadap peningkatan service friendships
dalam hal memahami kebutuhan pelanggan, memahami prioritas pelanggan,
menindaklanjuti masukan pelanggan secara sistematis, dan melakukan survei
kepuasan pelanggan. Variabel PLN service expertise berpengaruh signifikan positif
terhadap peningkatan service friendships, kepercayaan pelanggan dan customer
compliance . Variabel service friendships berpengaruh signifikan positif terhadap
peningkatan kepercayaan pelanggan dan customer compliance pelanggan dalam hal
hubungan dyadic, perhatian dan kepedulian (afeksi), bersifat sukarela, bersifat
egalitarian, dan kawan dalam melakukan kegiatan bersama-sama. Variabel
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap peningkatan
customer compliance pelanggan dalam hal mampu, dapat dipercaya, terhubung, dan
bisa diandalkan

Mengingat besarnya peran service friendships terhadap customer
compliance pelanggan PLN, maka disarankan agar pihak manajemen untuk selalu
meningkatkan service friendships dengan melakukan hubungan dyadic. Dengan
demikian maka diharapkan pelanggan akan dengan senang hati membayar tagihan
rekening listrik sesuai dengan waktu yang telah ditentukan.. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk meneliti secara lebih jauh tentang pengaruh service social skills
terhadap kepercayaan pelanggan yang pada penelitian ini belum berpengaruh.
Demikian juga hubungan customer orientation terhadap customer compliance
pelanggan PLN, dan juga Customer orientation terhadap kepercayaan pelanggan
yang juga belum berpengaruh dalam penelitian ini.
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