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ABSTRAK 

 

Listrik merupakan instrumen penting dalam kehidupan saat ini, yang mana hampir semua 

sektor memerlukan daya listrik. Konsumsi listrik masyarakat secara nasional semakin 

meningkat setiap tahunnya, maka sudah menjadi kewajiban pemerintah untuk memenuhi 

kebutuhan tersebut dengan memberikan pelayanan publik yang berkualitas yang mana salah 

satunya yakni pelayanan dalam penyediaan listrik. Pelayanan terhadap kebutuhan listrik yang 

efektif dan kepuasan masyarakat sebagai konsumen merupakan tuntutan yang harus dipenuhi 

oleh pemerintah melalui Perusahaan Listrik Negara. Berbagai teknologi diupayakan untuk 

terus berupaya meningkatkan mutu, akses dan pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat Kepuasan Masyarakat terhadap 

Pelayanan PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Bontang. Metode 

penelitian menggunakan penelitian kuantitatif deskriptif. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas produk memiliki nilai tingkat kepuasan sebesar 76,69% dengan kategori 

tergolong baik atau puas, harga memiliki tingkat kepuasan sebesar 79,18% dengan kategori 

baik atau puas, kualitas pelayanan memiliki tingkat kepuasan sebesar 76,54% dengan kategori 

baik atau puas, emosional memiliki tingkat kepuasan sebesar 73,28% dengan kategori puas, 

dan keandalan memiliki tingkat kepuasan sebesar 74,42% yang tergolong baik atau puas. Dari 

data tersebut dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan Kepuasan Masyarakat Terhadap 

Pelayanan Listrik Pintar (Prabayar) Di Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) PT PLN 

Bontang memperoleh hasil rata-rata sebesar 76,02% atau tergolong dalam kategori puas 

dengan indikator yang memiliki tingkat kepuasan tertinggi dengan interpretasi skor sebesar 

79,18% pada indikator harga untuk variabel kepuasan pelanggan. 

Kata kunci  

Kepuasan Masyarakat, Listrik Pintar, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

Electricity is an important instrument in today's life, where almost all sectors require electrical 

power. Nationally, people's electricity consumption is increasing every year, so it is the 

government's obligation to meet this need by providing quality public services, one of which 

is electricity supply. Effective service to electricity needs and community satisfaction as 

consumers are demands that must be met by the government through the State Electricity 

Company. Various efforts are made to continuously improve quality, access and services that 

can meet the needs of the community. This study aims to determine the level of public 

satisfaction with the services of PT PLN (Persero) Bontang Customer Service Implementation 

Unit (UP3). The research method uses descriptive quantitative research. The results of this 

study indicate that product quality has a satisfaction level value of 76.69% with a good or 

satisfied category, price has a satisfaction level of 79.18% with a good or satisfied category, 

service quality has a satisfaction level of 76.54% with the good or satisfied category, 

emotional has a satisfaction level of 73.28% with the satisfied category, and the statement has 

a satisfaction level of 74.42% which is classified as good or satisfied. From these data it can 

be interpreted that overall Community Satisfaction with Smart Electricity Services (Prepaid) 

at PT PLN Bontang's Customer Service Implementation Unit (UP3) obtained an average 

result of 76.02% or belongs to the category of satisfaction with indicators that have the highest 

level of satisfaction with an interpretation of a score of 79.18% on the price indicator for the 

customer satisfaction variable 

 

Keywords   
Community Satisfaction, Smart Electricity, Public Service 
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