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 This study aims to determine the effect of electricity quality on customer 
satisfaction. The population of this study consists of customers of PT. PLN 
UP3 Manokwari. The population of this study includes customers of PT. PLN 
(Persero) UP3 Manokwari in three areas, namely West Manokwari District, 
East Manokwari, South Manokwari, and North Manokwari. The sampling 
technique used in this study is purposive sampling, resulting in a sample size 
of 100 respondents. Data collection was carried out using questionnaires 
distributed online through social media groups and customer emails. The data 
were analyzed using linear regression tools with IBM SPSS 24 software. The 
results of the study show that electricity quality has a significant effect on 
customer satisfaction. 

Key Words: 

Electricity quality 
Customer satisfaction 
Linear regression 
 

Kata Kunci: 

Kualitas listrik 
Kepuasan pelanggan 
Regresi linear berganda 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas listrik 
terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dari penelitian ini yaitu pelanggan PT. 
PLN (Persero) UP3 Manokwari di tiga wilayah yaitu Distrik Manokwari 
Barat, Manokwari Timur, Manokwari Manokwari Selatan dan Manokwari 
Utara. Teknik sampling dalam penelitian menggunakan purpossive sampling, 
sehingga jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden.  Teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebarkan secara online 
melalui grup-grup sosial media dan email para pelanggan. Data dianalisis 
menggunakan tools regresi linier dengan aplikasi IBM SPSS 24. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas listrik terbukti berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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1. PENDAHULUAN 
Kualitas listrik merupakan salah satu aspek penting dalam penyediaan layanan energi yang 

berpengaruh langsung terhadap kehidupan sehari-hari masyarakat. Di era modern ini, listrik telah menjadi 
kebutuhan pokok yang mendukung berbagai aktivitas, mulai dari rumah tangga hingga industri. Ketersediaan 
dan kualitas listrik yang baik sangat diperlukan untuk memastikan kenyamanan dan produktivitas masyarakat. 
Di Indonesia, khususnya di Kabupaten Manokwari, kualitas listrik menjadi isu yang semakin penting seiring 
dengan pertumbuhan jumlah pelanggan dan kebutuhan energi yang terus meningkat. 

Sistem kelistrikan di Indonesia, termasuk di Kabupaten Manokwari, menghadapi berbagai tantangan, 
seperti fluktuasi tegangan, gangguan pasokan, dan pemadaman listrik yang tidak terjadwal. Penelitian oleh Sari 
dan Kurniawan [1] menunjukkan bahwa kualitas listrik yang buruk dapat menyebabkan kerugian ekonomi dan 
ketidakpuasan di kalangan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa penting untuk mengevaluasi faktor-faktor 
yang mempengaruhi kualitas listrik dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. 

Sistem prabayar yang diterapkan oleh PLN (Perusahaan Listrik Negara) memberikan kemudahan bagi 
pelanggan dalam mengelola penggunaan listrik mereka. Dengan sistem ini, pelanggan dapat mengontrol 
konsumsi listrik dan menghindari tagihan yang tidak terduga. Namun, sistem prabayar juga menuntut kualitas 
layanan yang tinggi agar pelanggan merasa puas. Penelitian oleh Halim dan Setiawan [2] menunjukkan bahwa 
pelanggan yang menggunakan sistem prabayar cenderung lebih sensitif terhadap kualitas listrik yang mereka 
terima. 

Kualitas listrik dapat diukur melalui beberapa parameter, termasuk tegangan, frekuensi, dan 
gangguan. Tegangan yang stabil dan sesuai dengan standar sangat penting untuk menjaga perangkat elektronik 
pelanggan agar berfungsi dengan baik. Penelitian oleh Prasetyo dan Wibowo [3] menunjukkan bahwa fluktuasi 
tegangan dapat menyebabkan kerusakan pada peralatan rumah tangga, yang pada gilirannya dapat menurunkan 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas listrik yang buruk dapat berdampak langsung pada 
pengalaman pengguna. 

Frekuensi juga merupakan parameter penting dalam kualitas listrik. Penelitian yang dilakukan oleh 
Wibowo dan Rizki [4] mengungkapkan bahwa pelanggan yang mengalami gangguan frekuensi cenderung 
merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan. Gangguan dalam pasokan listrik, seperti pemadaman 
mendadak, dapat mengganggu aktivitas sehari-hari dan menyebabkan ketidakpuasan di kalangan pelanggan. 
Oleh karena itu, penting untuk mengevaluasi bagaimana kualitas listrik berhubungan dengan kepuasan 
pelanggan dalam konteks sistem prabayar. 

Kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas listrik, tetapi juga oleh faktor-faktor lain 
seperti harga, pelayanan pelanggan, dan komunikasi. Penelitian oleh Rizki dan Sari [5] menunjukkan bahwa 
pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan cenderung lebih loyal dan merekomendasikan layanan kepada 
orang lain. Oleh karena itu, penting untuk mengeksplorasi semua faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dalam penelitian ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas listrik terhadap kepuasan pelanggan. 
Dengan mengetahui hal tersebut, diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih dalam tentang bagaimana 
kualitas listrik mempengaruhi kepuasan pelanggan listrik prabayar. Dengan melihat pengaruh kualitas listrik 
terhadap kepuasan pelanggan, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk pengambilan keputusan 
oleh PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari dalam meningkatkan kualitas layanan mereka. 
 
2. LANDASAN TEORI 
2.1. Pengertian Kualitas Listrik 

Kualitas listrik merujuk pada karakteristik dari penyediaan listrik yang mempengaruhi kinerja 
peralatan listrik dan kepuasan pengguna. Menurut Bolen dan Gu [6], kualitas listrik mencakup berbagai 
parameter seperti tegangan, frekuensi, harmonisa, dan gangguan lainnya yang dapat mempengaruhi kinerja 
sistem kelistrikan. Kualitas listrik yang baik diharapkan dapat mengurangi kerugian energi dan meningkatkan 
efisiensi operasional. 
 
2.2. Faktor-Faktor Kualitas Listrik 

Beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas listrik antara lain: 
a. Tegangan 

Fluktuasi tegangan dapat menyebabkan kerusakan pada peralatan listrik. Tegangan yang stabil dan sesuai 
dengan standar sangat penting untuk menjaga kualitas listrik [7]. 

b. Frekuensi 
Perubahan frekuensi dapat mempengaruhi kinerja motor dan peralatan lainnya. Frekuensi yang tidak stabil 
dapat menyebabkan gangguan operasional [8]. 
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c. Harmonik 
Kehadiran harmonik dalam sistem kelistrikan dapat menyebabkan overheating dan kerusakan pada 
peralatan. Pengendalian harmonik menjadi penting untuk menjaga kualitas listrik [9]. 

 
2.3. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah ukuran seberapa baik produk atau layanan memenuhi harapan pelanggan. 
Menurut Kotler dan Keller [10], kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas 
produk dan layanan yang diterima. Dalam konteks layanan listrik, kepuasan pelanggan dapat diukur melalui 
beberapa indikator, seperti keandalan pasokan listrik, responsivitas layanan pelanggan, dan kualitas interaksi 
dengan penyedia layanan. 
 
2.4. Hubungan Kualitas Listrik dan Kepuasan Pelanggan 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas listrik yang baik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Menurut penelitian oleh Kaur dan Singh [11], pelanggan yang menerima pasokan listrik 
yang stabil dan berkualitas tinggi cenderung lebih puas dengan layanan yang diberikan. Hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas listrik dapat menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 
2.5. Listrik Prabayar 

Listrik prabayar adalah sistem di mana pelanggan membayar untuk penggunaan listrik sebelum 
mereka menggunakannya. Sistem ini memberikan kontrol lebih besar kepada pelanggan atas konsumsi energi 
mereka. Menurut penelitian oleh Rahman dan Rahman [12], pelanggan listrik prabayar cenderung lebih 
memperhatikan kualitas listrik yang mereka terima, karena mereka ingin memastikan bahwa investasi mereka 
dalam sistem prabayar memberikan nilai yang baik. 

 
3. METODE 

Metode analisis yang digunakan yaitu analisis regresi linear sederhana, pengujian hipotesis secara 
simultan dengan uji F dan secara parsial dengan uji T, uji koefisien korelasi dan uji koefisien determinasi. 
 
3.1. Variabel Penelitian 
a. Variabel Independen 

Variabel independen yaitu variabel yang menjelaskan atau mempengaruhi variabel yang lain. Variabel 
independen dalam penelitian ini yaitu: kualitas listrik yaitu tegangan (X1), frekuensi (X2) dan gangguan (X3). 
 
b. Variabel Dependen 

Variabel yang menjelaskan atau dipengaruhi oleh variabel independen. Variabel dependen dalam 
penelitian ini yaitu kepuasan pelanggan (Y1). 
 
3.2. Data, Populasi dan Sampel Penelitian  

Data dalam penelitian ini yaitu data primer, dimana sumber data dikumpulkan secara langsung oleh 
peneliti dari hasil jawaban responden dengan menggunakan kuesioner. Pengukuran dalam penelitian ini yaitu 
dengan menggunakan skala likert. 

Populasi dari penelitian ini yaitu pelanggan PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari di tiga wilayah yaitu 
distrik manokwari barat, manokwari timur, manokwari selatan dan manokwari utara yang berjumlah 55.186 
pelanggan dari bulan Januari 2024 – Januari 2025 (Sumber: PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari). 

Teknik sampling dalam penelitian ini adalah purposive sampling, dimana pelaksanaan pengambilan 
sampel dilakukan dengan cara peneliti menentukan sendiri sampel yang akan di ambil karena adanya 
pertimbangan tertentu, sehingga sampel diambil secara acak dan ditentukan sendiri oleh peneliti. Kemudian 
sampel yang akan menjadi responden tersebut akan diberikan kuesioner tentang analisis pengaruh kualitas 
listrik terhadap kepuasan pelanggan listrik prabayar. 

Dalam penelitian ini akan diambil sampel menurut Hair et al [13] yang menyatakan bahwa jumlah 
sampel minimal yang harus diambil apabila menggunakan teknik analisis regresi linear adalah 15 hingga 20 
kali jumlah variabel yang digunakan. Maka sampel minimal yang harus diambil dalam penelitian ini yaitu 20 
× 4 = 80 sampel. Namun, untuk mencegah data yang cacat, sampel di naikan sebanyak 100 sampel. Sehingga 
total sampel adalah 100 pelanggan PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari. Berikut adalah pernyataan-pernyataan 
dari masing-masing variabel yang diteliti: 
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Tabel 1. Butir Pernyataan Variabel 
No. Variabel Butir Pernyataan 
Independen = kualitas listrik 
1. X1 = Tegangan 1. Seberapa sering anda mengalami fluktuasi tegangan listrik di rumah anda? 

2. Apakah anda merasa bahwa tegangan listrik yang diterima sesuai dengan standar yang 
ditetapkan? 

3. Seberapa besar pengaruh fluktuasi tegangan terhadap penggunaan alat elektronik di 
rumah anda? 

4. Apakah anda pernah mengalami kerusakan pada peralatan elektronik akibat masalah 
tegangan listrik? 

2. X2 = Frekuensi 1. Seberapa sering terjadi pemadaman listrik di daerah tempat tinggal anda dalam sebulan 
terakhir? 

2. Apakah durasi pemadaman listrik memengaruhi aktivitas harian anda? 
3. Menurut pendapat anda, apakah frekuensi pemadaman listrik berkurang dalam 

beberapa tahun terakhir? 
4. Seberapa puas anda dengan keandalan pasokan frekuensi dari PT. PLN UP3 

Manokwari? 
3. X3 = Gangguan 1. Seberapa parah gangguan listrik seperti lonjakan atau penurunan voltase di daerah 

anda? 
2. Apakah anda mengalami gangguan layanan akibat gangguan listrik dalam sebulan 

terakhir? 
3. Apakah anda percaya bahwa frekuensi gangguan listrik memengaruhi kepuasan 

keseluruhan anda terhadap layanan kelistrikan? 
4. Bagaimana anda menilai waktu respons PT. PLN UP3 Manokwari ketika menangani 

masalah terkait gangguan listrik? 
Dependen = kepuasan pelanggan 

4 Y = kepuasan pelanggan 1. Seberapa puas anda secara keseluruhan terhadap layanan PT. PLN UP3 Manokwari 
saat ini? 

2. Apakah anda merasa bahwa biaya yang dibayarkan sebanding dengan kualitas layanan 
yang diterima? 

3. Apakah anda akan merekomendasikan layanan PT. PLN UP3 Manokwari kepada 
orang lain berdasarkan pengalaman anda sejauh ini? 

4. Secara umum, bagaimana penilaian anda terhadap komunikasi dan informasi yang 
diberikan oleh PT. PLN UP3 Manokwari mengenai gangguan atau perubahan layanan 
mereka? 

 
3.3. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1. Dimana pada gambar 
tersebut menunjukkan rancangan hipotesis penelitian, adapun rumusan hipotesisnya sebagai berikut:  
H1: Kualitas listrik (Tegangan) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H2: Kualitas listrik (Frekuensi) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
H3: Kualitas listrik (Gangguan) memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
 

Kualitas Listrik
(X1 =Tegangan)

Kepuasan 
Pelanggan

Kualitas Listrik
(X2 = Frekuensi)

Kualitas Listrik
(X3 = Gangguan)

 
 

Gambar 1. Model Hipotesis Penelitian 
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3.4. Uji Validitas 
Valid tidaknya suatu item instrumen dapat diketahui dengan membandingkan index korelasi product 

moment pearson dengan level signifikasi 5%. Bila signifikasi hasil korelasi < 0.05 (5%) maka dinyatakan 
valid dan sebaliknya dikatakan tidak valid. 

 
3.5. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukan konsistensi hasil alat ukur dalam mengukur gejala yang sama berulang 
kali. Cronbach’s alpha merupakan salah satu koefisien yang handal dapat menunjukkan bagaimana setiap item 
dapat berkorelasi positif satu sama lain. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan cronbach’s alpha untuk 
menguji reliabilitas yaitu 0,06. 

 
3.6. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Regresi bertujuan untuk menguji pengaruh antar variabel satu dengan variabel lain. Variabel yang 
dipengaruhi disebut variabel dependen, sedangkan variabel yang mempengaruhi disebut variabel independen. 
Model persamaan regresi linier sederhana adalah metode regresi yang digunakan untuk menguji suatu 
persamaan/penelitian yang hanya terdapat satu variabel dependen dan satu variabel independen. Persamaan 
regresinya adalah sebagai berikut: 

𝑌 = 𝛼 + 𝛽𝑋 + 𝑒 (1) 
𝑌 = Kepuasan pelanggan 
𝛼 = Konstanta 
𝛽 = Koefisien regresi 
𝑋 = Kualitas listrik 
𝑒 =  Error term 

 
3.7. Pengujian Hipotesis Secara Simultan dengan Uji F 

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis secara simultan dimaksudkan untuk mengukur besarnya 
pengaruh dari variabel kualitas listrik (X) untuk menyimpulkan apakah model masuk dalam kategori cocok 
(fit) atau tidak, dan membandingkan nilai F hitung dengan nilai F tabel serta derajat bebas. 

 
3.8. Pengujian Hipotesis Secara Parsial dengan Uji T 

Uji T hitung digunakan untuk menguji apakah variabel independen (X) tersebut berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel dependen (Y). Suatu variabel akan memiliki pengaruh yang berarti jika nilai t 
hitung variabel tersebut lebih besar dibandingkan dengan nilai t tabel. 

 
3.9. Koefisien Korelasi (R) 

Koefisien korelasi (R) digunakan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel 
independen (X) terhadap variabel dependen (Y) secara serentak. Dalam hal ini mengukur hubungan antara 
variabel independen (X) secara serentak terhadap variabel dependen (Y). Jika nilai sig > 0,05 maka H0 diterima 
Ha ditolak, jika nilai sig < 0,05 maka Ha diterima dan H0 ditolak.  
Ha : Kualitas listrik memiliki hubungan terhadap kepuasan pelanggan.  
H0 : Kualitas listrik tidak memiliki hubungan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
3.10. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi merupakan besaran yang memberikan informasi goodness of fit dari persamaan 
regresi, yaitu menjelaskan proporsi atau persentase perubahan pada variabel dependen yang disebabkan oleh 
perubahan pada variabel-variabel independen (X). Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil yang diperoleh dari pelaksanaan penelitian serta pembahasannya sesuai metode analisis data. 
Penyajian hasil dilakukan berdasarkan data yang telah dikumpulkan melalui observasi dan pengumpulan 
kuesioner. Selanjutnya, hasil tersebut dianalisis dan dibahas untuk menjawab rumusan masalah serta menguji 
kesesuaian dengan teori atau penelitian terdahulu. 
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4.1. Hasil Penelitian 
4.1.1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Variabel Pernyataan 
Uji Validitas Uji Reliabilitas 

Sig. Status Cronbach’s Alpha Status 

Kualitas Listrik (Tegangan) 

X1.1 0,000 

Valid 0,823 Reliabel 

X1.2 0,000 
X1.3 0,000 
X1.4 0,007 

Kualitas Listrik (Frekuensi) 

X2.1 0,000 
X2.2 0,000 
X2.3 0,001 
X2.4 0,000 

Kualitas Listrik (Gangguan) 

X3.1 0,000 
X3.2 0,000 
X3.3 0,000 
X3.4 0,000 

Kepuasan Pelanggan 

Y1 0,000 

Valid 0,814 Reliabel 
Y2 0,000 
Y3 0,000 
Y4 0,000 

Sumber: Olah Data April 2025 
 

Tabel 1, menunjukkan bahwa nilai signifikan untuk setiap pernyataan adalah < alpha yaitu 0,05 maka 
disimpulkan bahwa pernyataan pada variabel kualitas listrik (X), dan kepuasan pelanggan (Y) yaitu valid. Nilai 
cronbach’s alpha untuk setiap pernyataan dari variabel kualitas listrik (X), dan kepuasan pelanggan  > 0,6 
maka dapat disimpulkan bahwa setiap pernyataan dikatakan reliabel. 
 
4.1.2. Analisis Regresi Linier 

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,430 1,288  ,334 ,739 

Kualitas Listrik ,350 ,026 ,807 13,523 ,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 

Berdasarkan tabel 2 output IBM SPSS Statistics 24 diatas, maka dapat dirumuskan persamaan 
regresinya adalah sebagai berikut: 𝑌 = 0,430 +  0,350𝑋 +  𝑒. Nilai 𝛼 yaitu 0,430 artinya apabila kualitas 
listrik tetap, maka kualitas pelanggan sebesar 0,430. Sedangkan jika nilai 𝛽 yaitu 0,350 artinya apabila kualitas 
listrik meningkat satu satuan, maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami peningkatan sebesar 0,350. 
 
4.1.3. Pengujian Hipotesis 

Perumusan hipotesis yang diuji, dengan tingkat signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
sebesar 5% atau 𝛼 =  0,05. Hasil pengujian hipotesis dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
4.1.3.1. Uji F 

Tabel 3. Hasil Uji F 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 292,338 1 292,338 182,871 ,000b 

Residual 156,662 98 1,599   
Total 449,000 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Listrik 

 
Berdasarkan tabel diatas diperoleh F hitung sebesar 182,871 dengan nilai Sig. = 0,000, artinya 

kualitas listrik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan layak diuji T (parsial). 
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4.1.3.2. Uji T 
 

Tabel 4. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,430 1,288  ,334 ,739 

Kualitas Listrik ,350 ,026 ,807 13,523 ,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh T hitung sebesar 13,523 dengan nilai Sig. = 0,000,  artinya kualitas 
listrik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
4.1.3.3. Uji Koefisien Korelasi 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Korelasi 

Correlations 
 Kualitas Listrik Kepuasan Pelanggan 
Kualitas Listrik Pearson Correlation 1 ,807** 

Sig. (2-tailed)  ,000 
N 100 100 

Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation ,807** 1 
Sig. (2-tailed) ,000  
N 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai sig 0,000 <  0,05 maka dengan ini dibuktikan bahwa kualitas 
listrik memiliki hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. 

 
4.1.3.4. Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Korelasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 ,807a ,651 ,648 1,264 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Listrik 

 
Berdasarkan tabel diatas diketahui kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 0,807 

atau 80,7% sedangkan sisanya 19,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diuji dalam penelitian ini. 
 
4.2. Pembahasan 

Kualitas listrik terbukti berperan dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan pada 
umumnya menginginkan pelayanan terbaik dari penyedia jasa atau produk, agar apa yang mereka terima sesuai 
dengan harapan mereka. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan mengambil sampel pelanggan listrik 
prabayar PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari dan menganalisis data menggunakan IBM SPSS 24, ditemukan 
bahwa kualitas listrik memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
5. KESIMPULAN 

Variabel kualitas listrik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan listrik 
prabayar PT. PLN (Persero) UP3 Manokwari. Berdasarkan pengujian hipotesis secara simultan (uji F), 
diperoleh nilai F hitung sebesar 182,871 dengan nilai Sig. = 0,000, yang menunjukkan adanya hubungan yang 
kuat antara kualitas listrik terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian hipotesis secara parsial (uji T) 
menghasilkan T hitung sebesar 13,523 dengan nilai Sig. = 0,000, yang menunjukkan bahwa kualitas listrik 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil koefisien determinasi (R²), diketahui 
bahwa kualitas listrik mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 80,7%, sementara 19,3% sisanya 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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