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Darma

KEPUTUSAN
DEKAN FAKULTAS SOSIAL HUMANIORA

NOMOR : 029/SK/FEB-MN/Univ-BD/V/2024
TENTANG

PEMBIMBING PENELITIAN MAHASISWA
FAKULTAS SOSIAL HUMANIORA UNIVERSITAS BINA DARMA

Menimbang ¢ 8 Bahwa mahasiswa semester akhir diharuskan melaksanakan J:‘cnclilum dan menyusun
skeipsi sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Program Strata 1 (S-1)
Fakultas Sosial Humaniors Universitas Bina Darma;

b,/ Bahwa untuk kel dalam pclak: peneli dan peny skripsi dimaksud,
dipandang perfu  untuk yuk dan gaskan Pembimbing Skripsi bagi sctiap
mahasiswa;

€. Bahwa untuk memenuhi butic-butic di atas perlu diterbitkan Surat Keputusan scbagai
landasan hukumnya.

Mengingat 1. Undang.undang Nomor 20 tahun 2003;

2. Peraturan Pemenntah N 60 tahun 19995

3. Akte Pendirian Yayasan Nomor 95 tanggal 28 Desember | 993;

4. Surat Keputusah Mcnteri Pendidikan Nasional Republik Indo Nomor : 112/D/0/2002;

5. Statuta Universitas Bina Darma;,

6. Surat Keputusan Rektor Uniyersitas Bing  Darma Nomor : 165/SK/UNIV-BD/XV/
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- Dr. Sulaiman Helmi, S.E., M.M.
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berturut- turut  scbagai Pembimbing Utama  dan Pembimbing Pendamping dalam v
Skripsi mahasiswa di bawah ini :

Nama : Robetama Simanjuntak

Nim : 201510097

Fakultas : Sosial Humaniora

Program Studi : Manajemen

Judul Penclitian : PERANAN KUALITAS PELAYANAN DI APLIKASI PLN

"MOBILE TERHADAP TARIF PADA KEPUASAN PELANGGAN
DI PT.PLN (Persero) UP3 PALEMBANG ULP RIVAI

KEDUA  keputusan ini berlaku mulai tanggal ditetapkan pai dengan yang b 2k yelesaik
skripsi dan tugas akhir; $
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day dalam p ini akan dip

KETIGA : keputusan imi diberikan kepada yang b h untuk dilak b bagai 1 bila di
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pada tanggal 2] Mei 2024
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Nuzsep Almigo, S.Psi., M.Si., Ph.D.

Tembusan disampaskan kepada Yth
1. P Utama dan P,

2, Ketua Program Studi;
3. Mahasiswa yang bersangkutan




Lampiran 2 Surat Izin Pengambilan Data Penelitian

mwesBinaT
Darma
Fakultas Sosial Humaniora

Palembang, 27 Februari 2024
Nomor ~ : 132/S.Pen/FSH/UBD/11/2024
Perihal : lIzin Pengambilan Data Untuk Karya Akhir
Lampiran: -

Kepada Yth.

Pimpinan PT. PLN/{Pérsero) UP3 Palembang ULP Rivai
Jalan Kapten A, Rivai No. 37

Palembang

Dengan hormat,

Sesuai dengan Kurikulum. Fakultas Sosial Humaniora Universitas Bina Darma, setiap
mahasiswa diwajibkan penyusunan Laporan/Karya akhir. Sehubungan dengan ini, kami
mengharapkan kesediaan Bapal/lbu untuk memberikan kesempatan dan izin kepada

mahasiswa:
Nama : Robetama Simanjuntak
NIM : 201510097
Program Studi  : Manajemen
Judul : Pengaruh Kepuasan Layanan dan Kepuasan Pelanggan

Terhadap Perkembangan Aplikasi PLN Mobile di
PT. PLN (Persero) UP3 Palembang ULP Rivai

Untuk melakukan kegiatan Izin Pengambilan Data Untuk Karya Akhir di lingkungan
perusahanaan/instansi/pemerintahan yang Bapak/Ibu pimpin. Hasil penelitian tersebut
dipergunakan sebagai bahan kajian laporan dalam bentuk Laporan KaryaAkhir/Tugas Akhir.

Demikian atas perhatian dan kerjasama yang baik kami sampaikan terima kasih.

Fuiuiiss Sosal Haggs

ﬁun,ep Almigo,S.Psi., M.Si., Ph.D.

CcArsip

000asqoron . L Tedode 1 Mamk 2024 - 1 Wk am4)




Lampiran 3. Surat Balasan Pengambilan Data Penelitian
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UID SUMATERA SELATAN, JAM

ero)

Pengambilan data di lakukan di
dengan mengikuti ketentuan sebagai be

a. Data yang diberikan bukan merupakan
Personal Pelanggan.

b. Data yang didapat hanya akan diolah untuk kel
untuk dipublikasikan secara komersil.

¢. PLN tidak menanggung fasilitas dan biaya sis

data.
d. Bersedia mendownload aplikasi PLN Mobile pada Playstore/APP s?fﬁ.
e. Kecelakaan akibat kelalaian adalah diluar tanggung jawab PLN.
A
N

f. Mematuhi Protokol Kesehatan. .
Demikian kami sampaikan, atas kerja samanya diucapkan terima l%hli

PELAYA
)

JI Kapt A Rivai No. 37, Palembang 30129
T (0711) 357560, 357561 F (0711)357575 W www pln.coid

BI DAN BENGKULU

9 L /s UP3 PALEMBANG
omo'f : 0770/STH.01.04/F 11050000/2024 7 Maret 2024

Lampiran  : -

Sifat : Segera

Hal : lzin Pengambilan Data Untuk Karya Akhir Kepada

Yth. UNIVERSITAS BINA DARMA |
Fakultas Sosial Humaniora
JI A Yani No 3 Palembang

ma Némor . 132/S.Pen/FSH/UBD/I2024
bilah:Data Untuk Karya Tulis, dengan ini
UP3 Palembang _dapat

JURUSAN

a pehkunaﬁmngambdﬁn

MANAGER UNIT PM

PELANGGAN

PLN

\\ e
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Lampiran 4. Form Kuesioner

KUESIONER PENELITIAN (ANGKET)

PERANAN APLIKASI PLN MOBILE DAN HARGA PADA KUALITAS
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
di PT. PLN (persero) UP3 PALEMBANG ULP RIVAI

Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian

Lampiran : Kuesioner Penelitian
Kepada : Bapak/lbu Karyawan PT. PLN (Persero) UP3 Palembang ULP Rivai

Di tempat

Dengan hormat,

Sehubung dengan kegiatan penelitian yang saya lakukan dengan judul
“PERANAN APLIKASI PLN MOBILE DAN HARGA PADA KUALITAS
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN di PT. PLN (persero)
UP3 PALEMBANG ULP RIVAI”. Saya bermaksud mengajukan permohonan
pengisian kuesioner. Adapun tujuan dari kuesioner ini adalah sebagai bahan masukan
untuk memperoleh data yang akurat dalam penyusunan karya akhir. Olehkarena itu,
mohon kiranya Bapak/lbu berkenan mengisi kuesioner dengan sebenar- benarnya.
Jawaban-jawaban yang Bapak/lbu berikan dalam kuesioner akan saya jamin

kerahasiaannya karena kuesioner ini hanya digunakan untuk kegiatan penelitian.

Demikian surat permohonan ini saya ajukan, atas partisipasi dan kesediaan
Bapak/Ibu, saya ucapkan terimakasih.
Hormat Saya,

Robetama Simanjuntak
201510043



PETUNJUK PENGISIAN

1. Kuesioner ini terdiri dari 5 bagian vyaitu : (1) Identitas
Responden, (1) Kuesioner Inisiatif Kerja, (I111) Kuesioner Penguasaan
Teknologi, (IV) Kuesioner Lingkungan Kerja, (V) Kuesioner Kinerja
Karyawan.

2. Setiap pertanyaan serta alternatif jawaban dibaca secara teliti
dan mohon dijawab tanpa ada yang terlewatkan.

3. Untuk bagian (1), (1), (1V), dan (V), daftar pertanyaan diisi
dengan cara memberikan tanda Checklist (1) pada salah satu alternatif
jawaban sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu. Jika jawaban yang tersedia
ada yang tidak sesuai-dimohon untuk memilih yang paling mendekati
sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu.

4. Terdapat 5 alternatif jawaban, yaitu :
SS = Sangat Setuju
S = Setuju

KS  =Kurang Setuju
TS  =Tidak Setuju
STS =Sangat Tidak Setuju

IDENTITAS RESPONDEN
Nama
Jenis Kelamin

1. Laki-Laki

2. Perempuan
Umur

<18 Tahun
18-24 Tahun
25-29 Tahun
30-35 Tahun
>35 Tahun

o s wnN e

Pekerjaan:

ii. Pertanyaan

97
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No

Pertanyaan

Altrnatif Pertanyaan

SS[S[KS] TS | STS

Kualitas

Layanan (KL)

1.

Saya Merasa PLN Mobile
memberikan tampilan yang baik

2.

Saya merasa PLN Mobile
memberikan layanan yang
responsive secara keseluruhan
terhadap kebutuhan pelanggan

Saya merasa bahwa PLN Mobile
menggunakan bahasa yang baik dan
mudah dipahami

Saya merasa bahwa PLN Mobile
memiliki kemampuan untuk
memahami dan merespon kebutuhan
serta keinginan saya sebagai
pelanggan

Aplikasi

PLN Mobile (APM)

5.

Saya sangat terbantu dalam
menghemat waktu dan tenaga dalam
menggunakan Aplikasi PLN Mobile

Saya sangat mudah mengoprasikan
Aplikasi PLN Mobile

Menurut saya Aplikasi PLN Mobile
merupakan pilihan tepat untuk
memenuhi kebutuhan pengembangan
layanan PLN di era digital ini

Menurut saya Aplikasi PLN Mobile
dirancang dengan sangat baik
sehingga dapat beroprasi dengan
lancar dan efisien di berbagai
perangkat yang digunakan pelanggan

Saya merasa bahwa Aplikasi PLN
Mobile memberikan dokumentasi
program media yang sudah
mencakup seluruh informasi yang
memadai dan lengkap

10.

Saya merasa bahwa Aplikasi PLN
Mobile menyediakan fitur-fitur yang
dapat digunakan kembali secara
efisien tanpa perlu mengulang proses
yang sama berkali-kali

Harga (H)

11, |

Saya merasa bahwa harga yang
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diberikan oleh PT. PLN Persero
sudah termasuk normal dan murah,
bahkan untuk kecepatan habis token
listrik berbasis saldo/pulsa

12. | Saya merasa bahwa terdapat
potongan harga atau discount yang
sangat membantu saya untuk
pengisisan token listrik

13. | Saya merasa bahwa terdapat

potongan harga atau discount yang
sangat membantu saya untuk
pengisian token listrik

Kepuasan Pelanggan (KP)

14.

Saya merasa produk yang ditawarkan
sudah sangat membantu

15.

Saya merasaa bahwa harga yang
ditetapkan PT.PLN Palembang untuk
layanan yang mereka berikan sesuai
dengan kualitas pelayanan yang
mereka berikan

16.

Saya merasa bahwa promosi yang
dilakukan PT.PLN Palembang
membantu meningkatkan kesadaran
dan pemahaman saya tetang berbagai
hal

17.

Saya merasa bahwa lokasi kantor
atau outlet PT.PLN Palembang
mudah dijangkau dan strategis bagi
pelanggan

18.

Saya merasa bahwa responsif
karyawan PT.PLN Palembang dalam
menanggapi kebutuhan atau keluhan
pelanggan sudah baik

19.

Saya merasa bahwa fasilitas yang
diberikan kepada pelanggan sudah
nyaman dan baik

20.

Saya merasa bahwa suasana yang
diberikan kepada pelanggan sudah
nyaman dan baik




Lampiran 5. Data Kuesioner
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Nomor | Nama Jenis Kelamin Umur Pekerjaan
1 | Robby purnomo Laki-Laki 25 - 29 Tahun Wirausaha
2 | Deni kurniadi Laki-Laki >35 Tahun Administrasi
3 | Miftahul Huda Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi
4 | Robert Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa
5 | Yesti manalu Perempuan 18 - 24 Tahun Pendidik
6 | Ricky Christian Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pegawai swasta
7 | Priskila Perempuan 18 - 24 Tahun Pelajar
8 | Grece Febrinaria S Perempuan 18 - 24 Tahun Belum Bekerja
9 | Ribka Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswa
10 | Dwi Suryanti Perempuan 18 - 24 Tahun Design Grafis
11 | Cendys Perempuan 18 - 24 Tahun Pengusaha
12 | Agustinus Kurniawan Zaj Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa
13 | Johanes Imanuel Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa
Ibu Rumah
14 | Abigail Toja Perempuan 30 =35 Tahun Tangga
15 | m. ridho Laki-Laki 18 - 24 Tahun mahasiswa
16 | Violen Christina Perempuan 18 -24 Tahun -
17 | Suharmi Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi
18 | Nyimas Perempuan 18 - 24 Tahun Waiters
19 | Aldo Pratama Laki-Laki 25 - 29 Tahun pramuniaga
20 | RAMA SARI Perempuan 18 - 24 Tahun Admin Rs
21 | Raffi oktavian Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pramuniaga
22 | Pradana arif Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa
23 | GALANG HADI Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa
24 | Aan syahri Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pramuniaga
25 | Redho p Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pengusaha
26 | ALFAREZI PUTRA Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mabhasiswa
27 | Martha octaviani Perempuan 25 - 29 Tahun Kasir
Pramuniaga
28 | Puja kusuma Laki-Laki 18 - 24 Tahun indomaret
29 | Raffi oktaviano Laki-Laki 18 - 24 Tahun Dishub
30 | Michelin anatasya sitorus Perempuan 18 - 24 Tahun mahasiswi
31 | Raragati kusuma Perempuan 18 - 24 Tahun KAI
32 | Renaldi surya Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pramuniaga
33 | Mega sinthia Perempuan 25 - 29 Tahun Indomaret
34 | MIA ADRIANI Perempuan 25 - 29 Tahun Pramuniaga
35 | Roy rafliansyah Laki-Laki 30 - 35 Tahun Guru
36 | Hanifah syafira Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi
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37 | Liaagustin Perempuan 30 - 35 Tahun Admrs

38 | Dani heriyadi Laki-Laki 25 - 29 Tahun Apoteker

39 | karel Laki-Laki <18 sekolah

40 | agus prasetya Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa

41 | Ayu melinda Perempuan 25 -29 Tahun Pramuniaga

42 | Afindo tri novindo Laki-Laki 25 - 29 Tahun Kasir

43 | LINDA ASRIANI Perempuan 25 - 29 Tahun Guru

44 | Wiwin agustina Perempuan 25 -29 Tahun Admin

45 | Adiputra Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa

46 | lhsan syarif Laki-Laki 25 - 29 Tahun Kasir

47 | Nisa tarisya Perempuan 25 -29 Tahun Indomaret

48 | andi ariansyah Laki-Laki 25 - 29 Tahun Guru

49 | Nyayu puspita Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

50 | AJENG RISYA Perempuan 18 - 24 Tahun Apoteker

51 | Dina salsabila Perempuan 25 - 29 Tahun Adm rs

52 | Deskiansyah Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa

53 | Liaarifah Perempuan 25 -.29 Tahun Pramuniaga

54 | Dimas prayoga Laki-Laki 18- 24 Tahun Mahasiswa

55 | Ananda tri handayani Perempuan 25 - 29 Tahun Guru

56 | Annisa putri Perempuan 18 - 24 Tahun Honor

57 | Dian almirah Perempuan 25 - 29 Tahun Admin

58 | Mira Fahira Perempuan 18 - 24 Tahun Indomaret

59 | Alvin syafri Laki-Laki 30 - 35 Tahun Guru

60 | Tarisya salsa Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

61 | Altar rafliasnyah Laki-Laki 25 - 29 Tahun Apoteker

62 | Puput sabila Perempuan 25 - 29 Tahun Admin

63 | Syukriansyah Laki-Laki 18 - 24 Tahun Mahasiswa

64 | Alif bukhoiri Laki-Laki 30 - 35 Tahun Swasta

65 | Een laila sari Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

66 | Tiara oktaliani Perempuan 30 - 35 Tahun Swasta

67 | Widha anastasya Perempuan 25 - 29 Tahun Sales

68 | Noviana Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

69 | Zikri wardana Laki-Laki 25 - 29 Tahun JM group

70 | Deni richard Laki-Laki 25-29 Tahun Admin rs

71 | Edi yudisto Laki-Laki >35 Tahun Guru

72 | Dinda auliasari Perempuan 25 - 29 Tahun Sales

73 | Fikri liransyah Laki-Laki 25 - 29 Tahun Pramuniaga

74 | Ronald Alwiansyah Laki-Laki 30 - 35 Tahun Wirausaha
Ibu Rumah

75 | Anggelina Pakpahan Perempuan 30 - 35 Tahun Tangga
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76 | Rommel.S Laki-Laki >35 Tahun Peternak
77 | Liza Kurnia Perempuan >35 Tahun PNS
Muhammad Putra Adi

78 | Candra Laki-Laki >35 Tahun Pedagang
Karyawan

79 | PRAYUDHA PRATAMA Laki-Laki >35 Tahun Swasta

80 | Chris Suwandi Laki-Laki 25 - 29 Tahun Guru

81 | DAFFA Laki-Laki 25 - 29 Tahun Buruh

82 | lvan Haidar Laki-Laki 30 - 35 Tahun Wirausaha

83 | Mona Andriani Perempuan 30 - 35 Tahun Pekerja Swasta

84 | Arya Arjanta Laki-Laki 25 - 29 Tahun Supir Taksi
Ibu Rumah

85 | DANASTRI Perempuan 25 - 29 Tahun Tangga

86 | Hasya Indriana Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

87 | Ismoyono Laki-Laki 25 -29 Tahun Pedagang

88 | Jati Sasongko Laki-Laki >35 Tahun Pegawai Swasta
Ibu rumah

89 | Lanita Malik Sidabutar Perempuan 30 - 35 Tahun tangga

90 | Sintia Lukman Sari Perempuan 30 - 35 Tahun PNS

91 | Altaf Mahesra Perempuan 30 - 35 Tahun Penjahit

92 | Gunandra Salman Laki-Laki >35 Tahun Pegawai Swasta

93 | Theo Adi Subarkah Laki-Laki 25 - 29 Tahun Buruh
Ibu Rumah

94 | Michelin Yani Laki-Laki 30 - 35 Tahun Tangga

95 | Puspita Ayu Perempuan 18 - 24 Tahun Pramuniaga

96 | Aliando marlindo Laki-Laki 25 - 29 Tahun Guru

97 | Marlina sari Perempuan 30 - 35 Tahun Guru

98 | Laina nana Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswi

99 | Billy ardian Laki-Laki 30 - 35 Tahun JM group

100 | YaRizki Comaria Perempuan 18 - 24 Tahun Mahasiswa
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Lampiran 6. Data Tabuasi Resonden

KUALITAS LAYANAN
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16
17
16
20
16
15
15
15
15
16
16
17
15
17
17
16
16
14
17
20
18
20
19
20
18
18
20
18
18
17
19
20
20
18
19
18
17
18
20
19

36

37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
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19
18
19
20
19
18
19
20
20
20
19
20
19
20
20
20
20
19
20
20
20
20
20
20
18

76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100

APLIKASI PLN MOBILE

TOTAL

30
28
28
28
25

30
24
28
25

24
26

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

NO

10
11
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24
22
26
24
30
26
24
25

26
25
26
25
25

25

25
23
24
21

30
24
24
22
24
23
25

24
24
30
24
24
26
24
22
24
25

24
23
25
25

24

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
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25

26
25
27
28
29
27

29
30
28
28
30
28
28
29
28
29
28
29
27

26
27

28
28
29
28
29
29
30
30
30
30
29
30
30
30
30
29
30
28

52

53

54
55
56

57

58

59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
91




108




109




110




111




112




113




Lampiran 7. Form ACC Judul Karya Akhir

3 FORMULIR Nomeor Dok FRMW/TAAMAS
byl d Nomor Revist 03
Dm Permohonan Pengajuan Tgl Derlaku 08 Oktober 2022
 Judul & Pembimbing Karya Akhir
Standar SPMI

Kelompok Riset ¢ NﬂﬂQj

Palembang

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangan di
Universitas Bina Darma Palemban
Nim 3 %
Semester : 2 o

Program Stdi - Manajemen

Sehubungan dengan akan berakhirnya studi saya, maka dengan

n Qemasaran.

Jjudul dan p

bimbing tugas akhir, Adapun judul yang

Mengetalyi
Ketua Pro Studi,

( O(‘E‘m‘ {6

0. Golaman Hioi S50 K

AZ"“‘
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Lampiran 8. Form ACC Perbaikan Proposal Penelitian

‘ : TN omor Dok l'NM/lA 14

| o @ FORMULIR [
i -ilea ‘ Berita Acara | Normor Revis 04

| I Tgl. Berloku J I Jan 2019

' Darma Ujian Seminar
!L ,,___I_P_rogosql_rgne‘mjgg _IAK_I:JU%':‘?

|

|
—
J

FORMULIR PERBAIKAN PROPOSAL PENELITIAN

Fakultas, &e5ia).... tomamora
Program Studi ... ANAgunen
Universitas Bina Darma
Nama H -...lg.l?&br:!.a. --?- ..... Nesreeen
NIM .2 G oaolf o9

Program Studi .: ..Y“W’“‘"...

Catatan Perbaikan:  lyluhw
ferboki o) boattan v R,G"OQO" Ai‘hbc, lal’hrbu’d'&"y
Gavpd Hon  Wegguralon Blovis, Sloe e Cll | ombal

Tim Penguji:
Saia O _Solaran Helw, 66, vin [ ii\/‘ %

/(\'#%'Z

P — or. Trgainawah’ §6- yAuln!

a1 ;
Anggota Pengui : I oy @narter 561, 0e, # é/ M

Palembang A 9024

Ketua Prog] Studi ..... nﬂﬂaﬂm‘\,
7

No. Revisi . 04 Tanggal ;: 1/01/2019
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Lampiran 9. Surat Keterangan Lulus Proposal Penelitian

SURAT KETERANGAN LULUS "
UJIAN SEMINAR PROPOSAL mBIl‘Ia

PROGRAM STUDI MANAJEMEN Darma ’
FAKULTAS SOSIAL IHUMANIORA

UNIVERSITAS BINA DARMA

Nomor Dok.  © FRM/WSD/04/05

Tanggal 1 Oktober 2011
Nama Lengkap  Robetama Simanjuntak
TempatTgl Lahir . Palembang / 03 April 2002
NIM/NIRM L 201510097
ul cranan Kualitas Pclayanan Di Aphkasi Pln
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Peranan Kualitas Layanan Aplikasi PLN Mobile terhadap Kepuasan
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Universitas Bina Darma,

Palembang, Indonesia :/ 2004
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ABSTRACT { Q 1

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh kua obile terhadap
kepuasan pelanggan di PT. PLN (Persero) UP3 Palembang . ~peneli

digunak adalah pendekatan kuantitatif dengan mengumpt “data mel kuesioner yang

an metode statistik untuk

disebarkan kepada pelanggan PLN. Analisis data dila /
38/l penelitian menunjukkan.

menentukan hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pe

bahwa kualitas layanan yang diberikan melalui aplikasi PLN pengaruh positif signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan pe /& peningkatan kualitas. layanan 4
melalui teknologi digital untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat reputasi 7
perusahaan. ‘ N V4
This study aims to measure the impact of service quality through the PLN Mobile application on customer st

satisfaction at PT. PLN (Persero) UP3 Palembang ULP Rivai. The research method used is a
quantitative approach by collecting data through questionnaires distributed to PLN cwmm. a
analysis was conducted using statistical methods to determine the relationship between service q(zy
and customer satisfaction. The results of the study indicate that the service quality provided through the
PLN Mobile application has a significant positive effect on customer satisfaction. Thesefindings 5
the importance of enhancing service quality through digital technology to improve customer ] J

and strengthen the company's reputation. -
Keywords : Kualitas Layanan, Aplikasi PLN Mobile, Kepuasan Pelanggan, PT. PLN (Pers

Palembang ULP Rivai, Teknologi Digital, Analisis Kuantitatif, Reputasi Perusahaan.

PENDAHULUAN
Di era digital saat ini, teknologi informasi telah menjadi komponen krusial dalam

pengembangan kualitas layanan dan peningkatan kinerja perusahaan. Dengan memanfaatkan
teknologi digital, perusahaan dapat mengoptimalkan proses bisnis, meningkatkan efisiensi
operasional, dan memberikan layanan yang lebih baik kepada pelanggan. Salah satu
perusahaan yang telah menerapkan teknologi digital adalah PT. PLN (Persero) melalui aplikasi
PLN Mobile. Aplikasi ini bertujuan untuk mempermudah pelanggan dalam mengakses berbagai
layanan PLN.

Namun, masih terdapat kesenjangan dalam literatur yang membahas secara mendalam
tentang pengaruh kualitas layanan yang disediakan oleh aplikasi mobile terhadap tarif dan
kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks aplikasi PLN Mobile. Penelitian sebelumnya
umumnya telah meneliti kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara umum (Syahidin &
Adnan, 2022), namun studi yang secara spesifik mengkaji hubungan antara kualitas layanan
aplikasi PLN Mobile, tarif, dan kepuasan pelanggan masih terbatas. (Rofiyandi, 2022)

Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji peran kualitas layanan dalam
aplikasi PLN Mobile terhadap tarif dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan di PT. PLN J
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