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ABSTRAK 
 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN LISTRIK PRABAYAR PT.PLN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI KOTA PALEMBANG 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan listrik prabayar PT PLN 

terhadap kepuasan pelanggan di kota Palembang. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui kuisioner. Populasi 

pada penelitian ini adalah masyarakat kots Palembang yang menggunakan jasa listrik 

prabayar PT. PLN (persero). Metode pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan 

teknik analisis deskriptif, analisis regresi linier berganda dan koefisien determinasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan variabel dimensi servqual 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada layanan listrik prabayar 

PT.PLN di kota Palembang dan variabel responsiveness, reliability, empathy secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada layanan listrik 

prabayar PT.PLN di kota Palembang.  

 

Kata Kunci : Service Quality, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Reliability, 

Empathy, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF PT.PLN PREPAID ELECTRICITY 

SERVICES ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE CITY OF PALEMBANG 

 

This study aims to analyze the quality of PT PLN's prepaid electricity service on 

customer satisfaction in the city of Palembang. This study uses a quantitative approach 

with the method of collecting data through questionnaires. The population in this study 

is the Palembang city community who use the prepaid electricity services of PT. PLN 

(Persero). The sampling method used purposive sampling with a total sample of 100 

respondents. This study uses descriptive analysis techniques, multiple linear regression 

analysis and coefficient of determination. The results showed that simultaneously the 

servqual dimension variable had a significant effect on consumer satisfaction at PT. 

PLN's prepaid electricity services in the city of Palembang and the partially 

responsiveness, reliability, empathy variables had a significant effect on consumer 

satisfaction at PT. PLN's prepaid electricity services in the city of Palembang. 

 

Keywords: Service Quality, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Reliability, 

Empathy, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

 Perkembangan ekonomi yang diiringin dengan meningkatnya pertumbuhan 

penduduk membuat pemerintah suatu negara dituntut harus memberikan dan 

memenuhi kebutuhan masyarakatnya dengan memberikan pelayanan untuk 

menunjang kebutuhan mereka, termasuk pemenuhan kebutuhan listrik bagi 

masyarakat. Perusahaan Listrik Negara (PT. PLN) yang berfungsi melaksanakan 

kegiatan dalam memenuhi kebutuhan listrik dalam negeri terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan atau produk untuk menunjang kebutuhan 

masyarakat dan selalu berinovasi dan opsi dalam menciptakan hal yang baru untuk 

bertahan ditengah era yang sangat kompetitif. Mutu dan fungsi harus menjadi 

prioritas utama dengan cara memaksimalkan nilai yang bisa diperoleh calon 

konsumen, sehingga mampu memberikan pelayanan dan mutu yang optimal kepada 

konsumen atau pelanggan. 

 Banyak cara yang sudah dilakukan PT. PLN untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakatnya terhadap listrik termasuk program baru yang dikeluarkan yaitu 

inovasi dan opsi peralihan listrik prabyar menjadi pascabayar, opsi ini dibuat oleh 

PT. PLN untuk memberikan kemudahan pelanggan dari segi pelayanan seperti, 

kemudahan mengendalikan pemakaian listrik, pelanggan dapat memantau 

pemakaian listrik sehari-hari dan tidak adanya abudemen biaya keterlambatan PT. 

Perusahaan Listrik Negara (2021). Tidak hanya mutu, perusahaan juga harus 

memenuhi kebutuhan dengan memaksimalkan nilai yang bisa diperoleh calon 
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konsumen, sehingga mampu menciptakan layanan dan mutu yang optimal kepada 

konsumen atau pelanggan. Namun untuk mencapai suatu kepuasaan pelanggan 

ditengah persaingan perusahaan, akibat adanya biaya yang rendah maka laba akan 

dapat meningkat dalam segi ini artinya bahwa perusahaan tidak hanya 

memetingkan sebuah kualitas barang dan mutu untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan tetapi dalam segi pelayanan juga dibutuhkan. Menurut Keller dan Kotler 

(2018) kepuasan yang dirasakan masyarakat tercapai apa bila pelayanan yang 

diberikan dapat dirasakan dengan maksimal dan kinerja dari hasil produk yang 

dipikirkan sesuai yang diharapkan.  

Kepuasan pelanggan sebagai evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif 

menyangkut produk atau layanan diberikan memberikan dampak yang baik atau 

tidak cocok dengan tujuan serta pemakian, menurut Rangkuti (2005) pelanggan 

akan merespon apabila adatidaknya kesesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Berdasarkan data 

pengguna listrik pada tahun 2020 data perusahaan listrik negara menunjukkan 

bahwa dari total 78,6 juta pelanggan di Indonesia, 93,02 persen didominasi 

kelompok rumah tangga, selanjutnya diikuti sektor bisnis sebesar 8,8 persen, 

kelompok sosial 5,3 persen, kelompok perkantoran 4,20 persen dan kelompok 

industri sebesar 2,10 persen, data tersebut sekitar 636 rumah tangga sebagai 

pelanggan lisitrik di sumatera selatan dan lebih dari 27.000 rumah tangga pengguna 

listrik prabayar di kota Palembang (PORTAL- PLN-Pelanggan Listrik Prabayar 

dan Pascabayar, 2021) 
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Tabel 1 1 Daftar Pelanggan Pengguna Listrik Prabayar di Kota Palembang 

Area Rayon Jumlah Sambungan 

Rayon Ampera 2.609 

Rayon Kenten 5.462 

Rayon Rivai 4.552 

Rayon Sukarami 5.554 
    PT. Perusahaan Listrik Negara, 2021. 

 Dalam memenuhi suatu kebutuhan hidup energi listrik menjadi sektor utama 

dan vital bagi manusia, tanpa listrik manusia tidak dapat menjalankan aktivitas 

dengan sempurna, oleh karena perusahaan listrik negara menjadi sorotan utama 

dalam tujuannya melayani dan memberikan jasa kelistrikan kepada seluruh 

konsumennya, oleh karena itu PT. PLN untuk menjaga nama baik perusahaan 

mereka selalu meningkatkan kualitas produk dan pelayanan dengan cara 

memberikan sebuah inovasi seperti menerapkan subsidi dan peralihan ke listrik 

prabayar.  

 PT. Perusahaan Listrik Negara (2021) mempunyai tugas sebagai pengelola 

transmisi, operasi sistem dan transaksi tenaga listrik dengan kualitas pelayanan 

setara kelas dunia, yang mampu memenuhi harapan stakeholder, dan memberikan 

kontribusi dalam peningkatan kesejahteraan masyarakat. Sebagaimana kita ketahui 

bahwa masalah akurasi baca meter merupakan momok yang selalu dikeluhkan oleh 

pelanggan PT PLN (Persero) sebetulnya baca meter merupakan salah satu 

pekerjaan inti dari PT PLN (Persero), karena disini terjadi transaksi antara PT PLN 

(Persero) dan pelanggan, berapa kWh yang di konsumsi pelanggan dan berapa 

rupiah pelanggan harus membayar atas pemakaian energi listrik setelah 1 (satu) 

bulan digunakan. Adanya listrik di rumah menjadi kebutuhan yang tidak bisa 

ditunda-tunda lagi karena hampir semua pelatan rumah dijalankan oleh listrik, 
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untuk itulah maka PLN selalu memperbarui tata cara atau peraturan pemasangan 

listrik sebelumnya, pemasangan instlasi listrik dirumah menggunakan kWh analog 

yang cara pembayarannya menggunakan sistem pasca bayar yaitu setiap pelanggan 

akan membayar tagihan rekening listriknya setelah digunakan selama satu bulan. 

Ternyata cara demikian itu kurang efektif karena memiliki beberapa kekurangan 

atau kelemahan, diantaranya adalah PLN harus menyiapkan petugas khusus untuk 

mencatat angka pemakaian kWh meter disetiap rumah pelanggan setiap bulannya. 

PLN harus menyiapkan loket-loket pembayaran tagihan rekening listrik. 

 Untuk menghilangkan kesalahan baca meter yang akan merugikan 

pelanggan maupun PT PLN (Persero) Wilayah Kota Palembang melakukan pilot 

peroject penggunaan meter prabayar. Hal ini diajukan dengan surat dari edaran 

yang di keluarkan oleh kantor pusat perihal realisasi Listrik prabayar. Oleh karena 

itu sejak tahun 2009 PT PLN (Persero) mengeluarkan inovasi produk terbaru berupa 

Listrik Pintar (Prabayar) kepada pelanggan. Layanan LPB merupakan pelayanan 

PLN dalam menjual listrik dengan cara pelanggan membayar diawal. Pelanggan 

lebih leluasa dalam mengendalikan pemakaian listrik, sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan. Seperti halnya pulsa isi ulang pada telepon seluler, maka pada sistem 

listrik prabayar pelanggan juga terlebih dahulu membeli token (Voucher listrik isi 

ulang) yang terdiri dari 20 digit nomor yang bisa diperoleh melalui gerai ATM. 

Sejumlah bank atau melalui loket pembayaran tagihan listrik online. Listrik 

Prabayar merupakan layanan terbaru dari PT PLN (Persero) untuk konsumen listrik 

menggunakan kWh meter prabayar/ MPB (Meter Elektronik Prabayar). 
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 Menurut Paulina (2016) Beberapa kelebihan pemakaian listrik prabayar 

adalah tidak adanya pemeriksaan angka tagihan listrik oleh petugas pencatat 

meteran yang biasanya dilakukan pada listrik pasca bayar, pelanggan bebas 

membeli token listrik kapan saja dan dimana saja, pembelian token dapat dilakukan 

di kantor PT PLN (Persero) atau kios pulsa dengan nominal 20 ribu yang paling 

kecil, listrik tidak akan disegel meskipun kita tidak mengisi token listrik tapi 

resikonya selama token kosong maka listrik dirumah akan mati dan akan menyala 

kembali setelah diisi token listrik. Selain itu Sebagai sebuah perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa, sudah seharusnya mengedepankan kualitas pelayanan yang 

baik dalam penyediaan fasilitas fisik perlengkapan, karyawan, sarana komunikasi, 

inovasi, terobosan, dan kreasi senantiasa meningkatkan pelayanan dengan harapan 

dapat memberikan kepuasan pelanggan. Karyawan PT.PLN harus cepat tanggap 

dalam melayani dan merespon keluhan dari pelanggan. Sikap empati yang 

ditunjukkan karyawan bagi pelanggan yang membutuhkan pelayanan akan 

memberikan kepuasan bagi pelanggan PT.PLN baik yang menggunakan 

pascabayar maupun prabayar. 

 Peningkatan daya sampai dengan menerapkan suatu kebijakan (Direktorat 

Jenderal Ketenagalistrikam, 2020), hal ini dilakukan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Meskipun kebijakan dan inovasi yang dibuat memberikan berhasilan 

namun ada juga yang mengalami hambatan, masalah dan tidak efektifnya kebijakan 

tersebut sehingga berdampak pada kegagalan, menurut Hogerwerf (1993) suatu 

inovasi, kebijakan yang diberikan akan memberikan dampak yang baik dan berjalan 

lancar jika hal tersebut jelas dan lancar, selain itu informasi yang disampaikan juga 
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terperinci dan mudah dimengerti dan dipahami serta peberi pelayanan memainkan 

peran dengan baik dalam hal kesesuaian harapan.  

Selain itu menurut Quade (2002) kebijakan akan tercapai apabila organisasi 

mempunyai kewewenagan yang baik, kelompok sasaran harus ditentukan dengan 

jelas dan lingkungan bisanya menjadi faktor penghambat atau negatif terciptanya 

kegagalan dalam memenuhi suatu kebijakan untuk mencapai kepuasan pelanggan 

listrik. Dari hal tersebut bahwa suatu perusahaan pasti tidak akan luput dari masalah 

dan kegagalan atau tidak efektifnya kebejikan yang diterapkan, seperti halnya PT. 

PLN banyak sekali rumor yang beredar mulai dari kurangnya kualitas pelayanan, 

kurangnya mutu, kurangnya efisiensi dan keluhan-keluhan lainnya yang dapat 

menghambat kinerja PT. PLN sehingga berdampak pada kualitas kepuasan 

pelanggan.  Dalam peralihan dan penggunaan listrik prabayar terdapat perubahan 

atas daya yang dipakai masyarakat sehingga dapat digunakan dalam kesehariannya.  

Tabel 1 2PT PLN (Persero) Kota Palembang  Data Perubahan Daya 

No 
Perubahan Daya 

Daya Lama Daya Baru (Va) Rp. BP 

1 450 900 421.650 

2 1.300 796.450 

3 2.200 1.639.750 

4 3.500 2.955.450 

5 4.400 3.827.550 

6 5.500 4.893.450 

7 900 1.300 374.800 

8 2.200 1.218.100 

9 3.500 2.519.400 

10 4.400 3.391.500 

11 5.500 4.457.400 

12 1.300 2.200 843.300 

13 3.500 2.131.800 

14 4.400 3.003.900 
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15 5.500 4.457.400 

16 2.200 3.500 1.259.700 

17 4.400 2.131.800 

18 5.500 3.197.700 

19 3.500 4.400 872.100 

20 5.500 1.938.000 

  Sumber: PT. Perusahaan Listrik Negara (2021) Kota Palembang 

 Pada Tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa perubahan daya lama ke daya baru 

memiliki perbedaan yang cukup signifikan. Daya lama hanya memiliki 5 jenis daya 

(VA) sedangkan pada daya baru memiliki 20 jenis daya (VA) yang dapat dipilih 

calon pelanggan menyesuaikan kebutuhan dan kemampuan calon pelanggan. PT. 

PLN sebagai pemasok energi listrik, sampai saat ini hanya memasang KWH meter 

sebagai alat pengukur pemakaian energi dan MCB, sebagai pembatas daya 

tersambung (Susiono, 2020). Alat ukur ini dipergunakan untuk mengetahui jumlah 

energi listrik yang dikonsumsi pelanggan. Pada umumnya produk kWhmeter yang 

digunakan oleh PLN adalah kWhmeter analog atau konvensional sehingga perlu 

petugas pembaca meter untuk melakukan pencatatan data dan transfer kedatabase 

PT.PLN .  

Produk kWhmeter ini sering juga disebut listrik prabayar yaitu sistem listrik 

yang menggunakan kWhmeter digital, dimana pelanggan harus membeli Token 

listrik. Akhirnya besar Token listrik yang telah dibeli oleh pelanggan, akan 

didapatkan 20 digit kode unik untuk dimasukkan ke dalam meter prabayar (MPB) 

(PT. Perusahaan Listrik Negara, 2021). Pemakaiam listrik prabayar banyak 

memberikan keuntungan bagi konsumen atau pelanggan, diantaranya pemakaian 

listrik lebih terkendali tanpa adanya pemutusan dan keuntungan lainya, tetapi 

disamping banyaknya keunggulan dan keuntungan yang diberikan masih banyak 
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keluhan dan masalah yang dirasahkan oleh masyarakat sehingga berdampak pada 

kepuasan pada masyarakat. Hal terasebut sependapat dengan Ansari (2017) yang 

mengatakan bahwa seiring dengan berkembangnya teknologi ini listrik prabayar 

masih saja adanya kelalaian baik dari pelanggan dan perusahaan. 

Dari kebijakan tersebut masih saja terdapat kendala dan permasalahan 

dalam kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan listrik prabayar salah satunya 

meteran sering mengalamin error, kwh habis, tutup meteran terbuka serta 

pemasangan instalasi buruk hal ini mengurangin tingkat kualitas dalam mencapai 

kepuasan dalam pelayanan yang diberikan PT. Perusahaan Listrik Negara. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan? 

3. Variabel mana yang dominan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan? 

1.3. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan 

3. Untuk mengetahui variabel mana yang dominan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis, secara akademis penelitian ini berguna memperluas 

pengetahuan tentang kualitas pelayanan listrik Prabayar terhadap kepuasan 

pelanggan di Kota Palembang. 

2. Manfaat praktis, diharapkan dapat menjadi bahan masukan, evaluasi dan bahan 

pertimbangan PT. PLN mengenai kepuasam konsumen dalam pemakaian listrik 

prabayar 
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