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ABSTRAK 

Nama: Ihromulaila Ihwan, NIM: 181410043, Judul Skripsi: Analisis 
Perbedaan Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan Listrik Pascabayar 
dan Prabayar (Studi Kasus Masyarakat Desa Mandalawangi Kabupaten 
Pandeglang) 

Permasalahan yang terjadi dilapangan banyak pelanggan yang 
mengeluhkan soal listrik pascabayar dan listrik prabayar, terkait dalam 
layanan pascabayar seperti kejadian salah baca meter, jumlah tagihan yang 
tidak menentu, tunggakan rekening dan salah pemutusan, sedangkan 
permasalahan yang terjadi pada listrik prabayar masyarakat banyak 
mengeluh soal tidak bisa mengisi pulsa elektrik (token) karena selalu 
gagal dan ditambah mcb (miniature circuit breaker) token listrik tidak 
kuat. Berdasarkan permasalahan di atas dapat memicu terjadinya 
ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan listrik pascabayar dan 
prabayar. 

Adapun rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini 
adalah 1. Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasaan pelanggan 
terhadap layanan listrik pascabayar dan prabayar di Desa Mandalawangi 
Kabupaten Pandeglang? 2. Apakah tidak terdapat perbedaan pelanggan 
terhadap layanan listrik pascabayar dan prabayar di Desa Mandalawangi 
Kabupaten Pandeglang? 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis perbedaan 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan listrik pascabayar dan 
prabayar di Desa Mandalawangi Kabupaten Pandeglang. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Objek 
penelitian adalah Masyarakat Desa Mandalawangi Kabupaten Pandeglang. 
Teknik pengumpulan data meliputi observasi, wawancara, dan penyebaran 
angket/kuesioner. Dan Teknik analisis data yaitu Uji Validitas, Uji 
Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji Autokorelasi, Uji Heteroskedastisitas, dan 
Uji Hipotesis Independent Sampel t Test. 

Hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa layanan 
listrik pascabayar dan prabayar secara bersama-sama berpengaruh secara 
signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat di Desa Mandalawangi 
RW 06 Kecamatan Mandalawangi Kabupaten Pandeglang dan Terdapat 
perbedaan yang signifikan antara layanan listrik pascabayar dan listrik 
prabayar yaitu layanan listrik pascabayar lebih dominan dan masyarakat di 
Desa Mandalawangi RW 06 Kecamatan Mandalawangi Kabupaten 
Pandeglang lebih puas dengan layanan listrik pascabayar. Hal ini dapat 
dilihat dari hasil uji Independent Sampel t Test.  

 
     Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Layanan Listrik Pascabayar, Layanan 

Listrik Prabayar  
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