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Abstract. The State Electricity Company (Persero) plays a
strategic role as the main provider of national electricity
through digital transformation and operational efficiency,
which supports increased state revenue and energy
sustainability in Indonesia. This study aims to analyze the
effect of digital service quality and ease of use on customer
satisfaction through customer trust in the PLN Mobile
Application at PT PLN (Persero) Kawangkoan Customer
Service Unit. The study population consisted of 52,443
customers, and the sample was determined using a purposive
sampling technique with the calculation of the number of
samples using the Slovin formula to obtain 100 respondents.
Data analysis was carried out using the Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. The results
of the study indicate that digital service quality, ease of use,
and customer trust have a positive and significant effect on
customer satisfaction. In addition, digital service quality and
ease of use also have a positive and significant effect on
customer trust.

Abstrak. Perusahaan Listrik Negara (Persero) berperan
strategis sebagai penyedia utama listrik nasional melalui
transformasi digital dan efisiensi operasional, yang
mendukung peningkatan penerimaan negara sekaligus
keberlanjutan energi di Indonesia. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital dan
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan
melalui kepercayaan pelanggan pada Aplikasi PLN Mobile
di PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Kawangkoan.
Populasi penelitian terdiri dari 52.443 pelanggan, dan
sampel ditentukan menggunakan teknik purposive sampling
dengan perhitungan jumlah sampel menggunakan rumus
Slovin sehingga diperoleh 100 responden. Analisis data
dilakukan menggunakan metode Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan digital, kemudahan
penggunaan, dan kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain
itu, kualitas layanan digital dan kemudahan penggunaan
juga Dberpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Penerimaan negara dari sektor energi menghadapi berbagai tantangan sekaligus peluang pada
tahun 2025. Data Kementerian ESDM (2025) menunjukkan bahwa realisasi PNBP sektor
energi dan sumber daya mineral hingga semester I mencapai Rp138,8 triliun, atau 54,5% dari
target Rp254,5 triliun. Menurut IEA (2023) dan IESR (2023), transisi energi dan peningkatan
efisiensi listrik menjadi elemen penting dalam memperkuat kontribusi fiskal serta mendukung
upaya pengurangan emisi nasional. Dalam konteks tersebut, PT PLN (Persero) memiliki peran
strategis sebagai penyedia utama layanan listrik nasional melalui transformasi digital dan
efisiensi operasional yang mendorong peningkatan penerimaan negara serta mendukung
terwujudnya keberlanjutan energi di Indonesia.

PT PLN (Persero) mencatat peningkatan signifikan dalam kontribusinya terhadap penerimaan
negara dengan total setoran mencapai Rp65,59 triliun, naik 17,98% dibandingkan tahun
sebelumnya sepanjang tahun 2024. Dari jumlah tersebut, PLN menyetorkan dividen sebesar
Rp3,35 triliun, pendapatan pajak mencapai Rp62,17 triliun, serta PNBP sebesar Rp73,68 miliar.
Direktur Utama PLN Darmawan Prasodjo (2025) menegaskan bahwa capaian ini
mencerminkan komitmen terhadap akuntabilitas dan kepercayaan publik, didukung oleh
transformasi digital sejak 2020 melalui pengembangan aplikasi PLN Mobile untuk
meningkatkan kualitas layanan.

Penggunaan aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan menunjukkan bahwa meskipun layanan
digital mempermudah akses pelanggan, masih terdapat kendala seperti navigasi yang kurang
intuitif, kesulitan mengakses fitur, dan minimnya panduan penggunaan. Selain itu, layanan
pengaduan yang lambat, penyelesaian yang tidak konsisten, serta rendahnya kepercayaan akibat
kekhawatiran keamanan data turut memengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan Ramdani
dan Saad (2024), Dewi dan Sari (2024), serta Siahaan et al. (2025), kualitas layanan digital,
kemudahan penggunaan, dan kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan, dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. Oleh karena itu, diperlukan
peningkatan user experience, respons layanan, dan transparansi sistem agar kepuasan dan
loyalitas pelanggan tetap terjaga.

Data pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan berdasarkan layanan pascabayar dan
prabayar digunakan sebagai dasar analisis untuk memahami karakteristik serta pola
penggunaan listrik pelanggan, sebagaimana tercantum pada Tabel 1.

Tabel 1. Data Pelanggan PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan

Pelanggan Jumlah
Pasca prabayar 26.022
Prabayar 26.421
Total 52.443

Sumber: PLN ULP Kawangkoan (2026)

Berdasarkan Tabel 1, jumlah pelanggan di ULP Kawangkoan mencapai 52.443 yang terdiri atas
26.421 prabayar dan 26.022 pascabayar. Peningkatan pelanggan prabayar belum diikuti
kepuasan optimal terhadap layanan digital PLN Mobile, yang ditunjukkan oleh keluhan terkait
keandalan sistem, kemudahan penggunaan, dan respons pengaduan. Saputra et al. (2023) serta
Limbong dan Rivai (2025) menjelaskan bahwa pengalaman dan kepercayaan pengguna
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berpengaruh terhadap kepuasan, sehingga rendahnya kepercayaan berdampak pada belum
optimalnya kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Data PLN ULP Kawangkoan tahun 2025 menunjukkan adanya pengaduan pelanggan pada
periode Januari hingga Oktober yang terbagi dalam kategori keluhan dan gangguan, dengan
rincian jumlah setiap bulan tercantum pada Tabel 2.

Tabel 2. Jumlah Pengaduan PLN ULP Kawangkoan

PLN Periode Keluhan Gangguan
Januari 53 557
Februari 53 563
Maret 41 594
April 50 540
ULP Mei 60 537
Kawangkoan  Juni 65 481
Juli 65 699
Agustus 49 511
September 49 501
Oktober 53 558
Total 538 5.541

Sumber: PLN ULP Kawangkoan (2026)

Berdasarkan Tabel 2, pengaduan PLN ULP Kawangkoan periode Januari—-Oktober 2025
mencapai 6.079 kasus yang terdiri atas 538 keluhan dan 5.541 gangguan, dengan lonjakan
tertinggi pada Juli sebanyak 699 kasus. Kondisi ini menunjukkan masih adanya masalah pada
keandalan sistem, sehingga meskipun PLN Mobile telah diterapkan, kepuasan pelanggan belum
optimal.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan temuan yang beragam terkait pengaruh variabel
kualitas layanan, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna PLN
Mobile. Bramantya et al. (2023) dan Musak et al. (2025) menemukan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan Kau A.Y. et al.
(2023) menunjukkan bahwa beberapa dimensi e-service quality tidak berpengaruh signifikan.
Sementara itu, Rindy et al. (2024) dan Rachman dan Widodo (2025) membuktikan bahwa
inovasi digital seperti IoT dan sistem otomatis berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan adanya research gap yang perlu diteliti lebih
lanjut pada objek penelitian PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan.

Berdasarkan permasalahan kepuasan pelanggan PLN Mobile di ULP Kawangkoan serta temuan
penelitian sebelumnya, diperlukan analisis mengenai pengaruh kualitas layanan digital,
kemudahan penggunaan, dan kepercayaan terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini
diharapkan dapat berkontribusi dalam peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan,
sehingga diangkat judul “Pengaruh Kualitas Layanan Digital dan Kemudahan Penggunaan
terhadap Kepuasan Pelanggan melalui Kepercayaan Pelanggan Aplikasi PLN Mobile pada PT
PLN (Persero) ULP Kawangkoan.”

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan menganalisis:
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1. Untuk menganalisis kualitas layanan digital berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

2. Untuk menganalisis kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

3. Untuk menganalisis kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

4. Untuk menganalisis kualitas layanan digital berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan
aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

5. Untuk menganalisis kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan
aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

6. Untuk menganalisis kepercayaan pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas
layanan digital dengan kepuasan pelanggan penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP
Kawangkoan.

7. Untuk menganalisis kepercayaan pelanggan mampu memediasi hubungan antara
kemudahan penggunaan dengan kepuasan pelanggan penggunaan aplikasi PLN mobile di
ULP Kawangkoan.

TINJAUAN LITERATUR
Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian strategi
untuk menciptakan pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran. Menurut Kotler dan
Keller (2024), manajemen pemasaran bertujuan mencapai tujuan organisasi melalui interaksi
yang saling menguntungkan dengan pelanggan. Sementara itu, Levitt (2022) menekankan
pentingnya strategi terpadu dari identifikasi hingga evaluasi untuk memastikan pertukaran
efektif dengan pelanggan, sehingga tidak hanya meningkatkan penjualan, tetapi juga
membangun kepuasan, loyalitas, dan hubungan jangka panjang.
Kepuasan Pelanggan
Kotler dan Keller (2024) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa setelah membandingkan kinerja produk atau jasa dengan harapan. Oliver (2022)
menambahkan bahwa kepuasan merupakan evaluasi keseluruhan terhadap pengalaman
penggunaan yang menentukan terpenuhi atau tidaknya harapan pelanggan. Zeithaml, Bitner,
dan Gremler (2023) menjelaskan bahwa kepuasan muncul dari perbedaan antara harapan dan
persepsi kinerja, sedangkan Tjiptono dan Chandra (2022) memandangnya sebagai kondisi
emosional positif yang terbentuk dari kesesuaian layanan dengan kebutuhan pelanggan. Selain
itu, Kotler dan Keller (2024) menyatakan bahwa indikator kepuasan pelanggan meliputi
kualitas produk atau layanan, pemenuhan kebutuhan dan harapan, pengalaman pelanggan,
loyalitas dan niat ulang, serta persepsi nilai.
Kepercayaan Pelanggan
Mayer, Davis, dan Schoorman (2022) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan adalah
keyakinan bahwa penyedia layanan bertindak jujur, andal, dan kompeten dalam memenuhi
kewajibannya. Gefen, Karahanna, dan Straub (2023) menambahkan bahwa kepercayaan
mencakup keamanan data, keandalan sistem, dan integritas penyedia layanan. Chaudhuri dan
Holbrook (2022) menjelaskan bahwa kepercayaan terbentuk dari pengalaman, reputasi, dan
konsistensi layanan yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas. McKnight, Choudhury, dan
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Kacmar (2022) menegaskan bahwa kepercayaan dalam aplikasi digital berkaitan dengan
keyakinan bahwa sistem aman dan tidak menyalahgunakan data. Kim, Ferrin, dan Rao (2023)
serta Pavlou dan Fygenson (2022) juga menekankan bahwa keamanan, transparansi, dan
konsistensi kinerja memengaruhi kepercayaan yang berdampak pada kepuasan dan niat
penggunaan ulang. Dengan demikian, indikator kepercayaan pelanggan meliputi perlindungan
data pribadi, keamanan dan kelancaran transaksi, serta mekanisme proteksi sistem.

Kualitas Layanan Digital

Utami, Yulianto, dan Nugroho (2024) menegaskan bahwa kualitas layanan digital tidak hanya
mencakup kemudahan akses, tetapi juga keandalan, responsivitas, keamanan, dan pemenuhan
kebutuhan pelanggan yang berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan loyalitas. Kim dan
Yang (2025) menambahkan bahwa dalam kondisi ketidakpastian, kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan menjadi faktor penting yang menentukan kepuasan serta
loyalitas pelanggan. Suwarno, Dhewanto, dan Belgiawan (2024) juga menyatakan bahwa
kualitas layanan digital mencakup aspek keamanan, kecepatan layanan, kemudahan
penggunaan, dan keandalan sistem yang membentuk pengalaman dan kepuasan pengguna.
Secara khusus, Kim dan Yang (2025) menjelaskan bahwa pada dimensi information quality,
indikator kualitas layanan digital meliputi akurasi, kejelasan, kelengkapan, relevansi, dan
kegunaan informasi.

Kemudahan Penggunaan

Sauro dan Lewis (2020) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan diukur melalui tingkat
keberhasilan, kecepatan penyelesaian tugas, dan kepuasan pengguna, yang mencerminkan
efektivitas, efisiensi, serta kualitas pengalaman pengguna dalam sistem digital. Assefa (2025)
menambahkan bahwa kemudahan penggunaan merupakan integrasi antara efektivitas, efisiensi,
dan kepuasan pengguna yang berkembang melalui pendekatan empathy-driven design serta
pemanfaatan teknologi seperti kecerdasan buatan dalam evaluasi pengalaman pengguna.
Lestaningsih dan Dewi (2024) serta Rantau dan Asyhari (2025) juga menemukan bahwa
kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan sikap pengguna pada
aplikasi PLN Mobile. Sementara itu, Limbong dan Rivai (2025) menjelaskan bahwa
kemudahan penggunaan adalah sejauh mana aplikasi mudah dipelajari dan digunakan, yang
mencakup indikator mudah dipelajari, navigasi intuitif, interaksi sederhana, responsif dan
cepat, serta feedback yang jelas.

Penelitian Sebelumnya

Musak, Tumbuan, dan Soepeno (2025) menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT PLN (Persero) UID
Suluttenggo, ULP Manado Selatan. Bramantya, Tumbuan, dan Soepeno (2023) juga
menemukan bahwa dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada ULP Paniki melalui
penggunaan PLN Mobile. Sementara itu, Kau A.Y. et al. (2023) mengungkapkan bahwa pada
e-service quality, sebagian dimensi seperti responsiveness dan contact berpengaruh signifikan,
sedangkan beberapa dimensi lainnya tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Rachman dan Widodo (2025) membuktikan bahwa implementasi IoT melalui aplikasi PLN
Mobile berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, terutama melalui fitur pemantauan
dan pengendalian energi secara real-time yang meningkatkan kualitas layanan serta loyalitas
pelanggan. Selain itu, Rindy, Mardjuni, dan Saleh (2024) menemukan bahwa pemanfaatan
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teknologi digital seperti aplikasi PLN Mobile, invoice digital, dan sistem pengingat mampu
meningkatkan kemudahan layanan, kepuasan, serta perilaku pembayaran tepat waktu.

Kualitas
Layanan
Digital (X1)

Kepuasan
Pelanggan
(Y)

Kepercayaan
Pelanggan

Gambar 1. Model Penelitian
Sumber: Data diolah (2026)

Kemudahan
Penggunaan
(X2)

Hipotesis

1. Diduga kualitas layanan digital berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunaan
aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

2. Diduga kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunaan
aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

3. Diduga kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunaan
aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

4. Diduga kualitas layanan digital berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan aplikasi PLN
mobile di ULP Kawangkoan.

5. Diduga kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan aplikasi
PLN mobile di ULP Kawangkoan.

6. Diduga kepercayaan pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas layanan digital
dengan kepuasan pelanggan penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP Kawangkoan.

7. Diduga kepercayaan pelanggan mampu memediasi hubungan antara kemudahan
penggunaan dengan kepuasan pelanggan penggunaan aplikasi PLN mobile di ULP
Kawangkoan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh kualitas layanan
digital dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan
pelanggan pada aplikasi PLN Mobile (Sugiyono, 2021). Pendekatan ini dipilih karena mampu
mengukur hubungan antarvariabel secara objektif dan sistematis.

Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT PLN (Persero) Unit Layanan Pelanggan Kawangkoan. Objek
penelitian adalah pengguna aplikasi PLN Mobile yang memanfaatkan layanan digital PLN
dalam aktivitas pelayanan kelistrikan untuk memperoleh gambaran empiris terkait kepuasan
pelanggan (Sugiyono, 2021). Pemilihan objek ini didasarkan pada relevansi penggunaan
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aplikasi PLN Mobile dalam layanan pelanggan.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dilakukan melalui penyusunan dan penyebaran kuesioner kepada
responden. Tahapan penelitian meliputi identifikasi masalah, studi literatur, perumusan
masalah, penyusunan instrumen, pengumpulan data, hingga analisis data untuk menghasilkan
kesimpulan penelitian (Hair ef al., 2022).

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan aplikasi PLN Mobile PT PLN (Persero) ULP
Kawangkoan, baik pelanggan pascabayar maupun prabayar, yang berjumlah 52.443 pelanggan.
Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% sehingga
diperoleh 100 responden (Sugiyono, 2021). Responden dipilih berdasarkan kriteria sebagai
pelanggan aktif PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan, pengguna layanan prabayar atau
pascabayar, berusia minimal 17 tahun, telah menjadi pelanggan minimal 1 tahun, serta bersedia
mengisi kuesioner penelitian.

Metode Analisis Data
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square (PLS) dengan
bantuan software SmartPLS. Metode ini dipilih karena tidak mensyaratkan distribusi data

normal serta cocok digunakan untuk sampel kecil dan pengujian model struktural dalam
penelitian kuantitatif (Ghozali, 2021; Hair et al., 2022).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Penelitian ini melibatkan 100 responden pengguna aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero)
ULP Kawangkoan. Responden diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan,
dan pekerjaan untuk menggambarkan profil pengguna. Distribusi responden berdasarkan
karakteristik tersebut ditampilkan pada Tabel 3.

Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Karakteristik

Karakteristik Kategori Jumlah Pelanggan
. . Laki-laki 77
Jenis Kelamin
Perempuan 23
20-30 tahun 17
Usia 31-40 tahun 43
> 41 tahun 40
SMA/SMK 82
o D3 3
Pendidikan S1/D4 4
S2 1
Wiraswasta 43
Pekerjaan BUMN 23
ASN 3
Lainnya 31
Total Responden 100

Sumber: Data diolah (2026)
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Berdasarkan Tabel 3, jumlah responden sebanyak 100 orang yang didominasi oleh laki-laki (77
orang). Mayoritas responden berusia 31—40 tahun (43 orang), diikuti usia di atas 41 tahun (40
orang). Dari tingkat pendidikan, sebagian besar berpendidikan SMA/SMK (82 orang),
sedangkan berdasarkan pekerjaan didominasi oleh wiraswasta (43 orang). Hal ini menunjukkan
bahwa responden didominasi oleh pelanggan usia produktif dengan pendidikan menengah dan
pekerjaan di sektor non-pemerintahan yang aktif menggunakan layanan PLN Mobile.

Convergent Validity

Menurut Hair et al. (2022), validitas konvergen mengukur kemampuan indikator dalam
merepresentasikan konstruk yang diteliti. Evaluasinya dilakukan dengan melihat nilai Average
Variance Extracted (AVE), Composite Reliability, R Square, dan Cronbach’s Alpha.

Tabel 4. Hasil Uji AVE, Composite Reliability, R square, Cronbachs Alpha

Rata-rata
Cronbach’s rho A Reliabilitas | Varians
Alpha - Komposit | Diekstrak
(AVE)
é“f;htas Layanan Digital 0.911 0.919 0.934 0.740
gggmdahan Penggunaan 0895 | 0919 | 0920 0.698
Kepercayaan Pelanggan (Z) 0.980 0.980 0.984 0.927
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.922 0.928 0.942 0.765

Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan Tabel 4, seluruh [Tariable memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas yang
ditetapkan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Composite Reliability yang berada di atas 0,7 dan
nilai Average Variance Extracted (AVE) yang melebihi 0,5. Selain itu, nilai Cronbach’s Alpha
dan rho_A pada setiap [Jariable juga berada di atas 0,7, yang menunjukkan [Jariabl konsistensi
internal yang baik. Dengan demikian, [Jariable[ ][] penelitian dinyatakan valid dan reliabel,
sehingga seluruh [Jariable[ | mampu mengukur konstruk penelitian secara konsisten dan layak
digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Hasil pengujian outer model yang mencakup nilai outer loading dianalisis menggunakan
perangkat lunak SmartPLS versi 3.2.9.
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Gambar 2. Hasil Uji OQuter Model

Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)
Discriminant Validity
Menurut Hair et al. (2022), nilai cross loading digunakan untuk menilai validitas diskriminan
dengan memastikan bahwa setiap [lariablel] memiliki korelasi tertinggi pada konstruk yang
diukurnya dibandingkan dengan konstruk lain, sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 5.

Tabel 5. Cross Loading

Kemudahan | Kepercayaan Kepuasan Kualitas
Penggunaan Pelanggan Pelanggan Laya.nan
Digital
KEP1 0.829 0.959 0.909 0.752
KEP2 0.832 0.957 0.885 0.751
KEP3 0.846 0.956 0.867 0.800
KEP4 0.843 0.956 0.849 0.765
KEP5 0.830 0.985 0.916 0.797
KLDI1 0.693 0.708 0.763 0.906
KLD2 0.711 0.763 0.780 0.918
KLD3 0.686 0.695 0.739 0.864
KLD4 0.849 0.746 0.710 0.849
KLD5 0.476 0.515 0.637 0.756
KP1 0.856 0.844 0.797 0.720
KP2 0.903 0.847 0.778 0.688
KP3 0.877 0.716 0.683 0.812
KP4 0.748 0.551 0.428 0.507
KP5 0.784 0.580 0.482 0.572
KUP1 0.796 0.889 0.902 0.846
KUP2 0.695 0.751 0.886 0.764
KUP3 0.590 0.736 0.868 0.602
KUP4 0.761 0.890 0.926 0.749
KUP5 0.569 0.732 0.784 0.713
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Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)
Berdasarkan Tabel 5, seluruh nilai cross loading pada masing masing konstruk berada di atas
0,7. Hal ini menunjukkan bahwa [lariable[] reflektif yang digunakan mampu
merepresentasikan [Jariable laten secara memadai sehingga seluruh item pengukuran
dinyatakan memenuhi kriteria validitas.
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Gambar 3. Hasil Uji PLS-SEM Path Model
Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)

<

[

<
i)

Pengaruh Total
Menurut Hair et al. (2022), nilai p-value yang diperoleh melalui analisis bootstrapping
digunakan untuk menguji signifikansi hubungan dan pengaruh antarvariabel dalam model
penelitian. Hasil pengujian ini menjadi dasar dalam menentukan penerimaan atau penolakan
hipotesis penelitian, sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 6.

Tabel 6. Pengaruh Total

Rata-
Pengaruh Sznslﬁel rata S])t:i,lg:; T Statistik P
(0) Sampel (STDEV) (|O/STDEYV)) | Values
M)
Kualitas Layanan
Digital (X)) =1 465 | (591 0.103 5.861 0.000
Kepuasan Pelanggan
Y)
Kemudahan
Penggunaan (X2) =1 ) 35 0.317 0.105 2912 0.004
Kepuasan Pelanggan
Y)
Kepercayaan
Pelanggan = (Z)  —~1| 604 0.812 0.082 9.765 0.000
Kepuasan Pelanggan
Y)
Kualitas Layanan
Digital — (X1) =1 4309 | 0285 | 0.114 2.623 0.009
Kepercayaan
Pelanggan (Z)
Kemudahan
0.628 0.642 0.100 6.253 0.000
Penggunaan (Xp) -
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Kepercayaan
Pelanggan (Z)

Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)

Variabel Kualitas Layanan Digital (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan.
Hal ini ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,602, nilai z-statistic sebesar 5,861 (> 1,96),
dan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
layanan digital, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kualitas layanan
digital berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh karena itu, hipotesis
pertama (H;) diterima.

Variabel Kemudahan Penggunaan (X>2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan Kawangkoan. Hal ini ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,305, nilai #-statistic
sebesar 2,912 (> 1,96), dan p-value sebesar 0,004 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Dengan
demikian, kemudahan penggunaan berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, hipotesis kedua (H») diterima.

Variabel Kepercayaan Pelanggan (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) Unit Layanan
Pelanggan Kawangkoan. Hal ini ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,804, nilai #-statistic
sebesar 9,765 (> 1,96), dan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi kepercayaan pelanggan, maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Dengan
demikian, kepercayaan pelanggan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Oleh karena itu, hipotesis ketiga (H3) diterima.

Variabel Kualitas Layanan Digital (Xi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Pelanggan (Z) pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan Kawangkoan. Hal ini ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,300, nilai
t-statistic sebesar 2,623 (> 1,96), dan p-value sebesar 0,009 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas layanan digital, maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan.
Dengan demikian, kualitas layanan digital berperan dalam meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis keempat (Hs) diterima.

Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan Pelanggan (Z) pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) Unit
Layanan Pelanggan Kawangkoan. Hal ini ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,628, nilai
t-statistic sebesar 6,253 (> 1,96), dan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan
bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan.
Dengan demikian, kemudahan penggunaan berperan dalam meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis kelima (Hs) diterima.

Efek Tidak Langsung Spesifik
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Menurut Hair et al. (2022), analisis specific indirect effects digunakan untuk menguji pengaruh
tidak langsung melalui [Jariable mediasi. Hasil pengujian ditunjukkan pada Tabel 7.
Tabel 7. Efek Tidak Langsung Spesifik

Rata-
Pengaruh S?Allslﬁel rata S])t:ifli(;:; T Statistik P
(0) Sampel (STDEV) (|/O/STDEYV)) | Values
M
Kualitas Layanan
Digital (X1) -
Kepercayaan 0.241 | 0231 0.094 2.554 0.011
Pelanggan (Z) -
Kepuasan Pelanggan
)
Kemudahan
Penggunaan (X2) -
Kepercayaan 0.505 | 0.522 | 0.104 4.834 0.000
Pelanggan (Z) -
Kepuasan Pelanggan
)

Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)
Variabel Kualitas Layanan Digital (X1) berpengaruh tidak langsung yang positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui Kepercayaan Pelanggan (Z), dengan O = 0,241, T-
statistik 2,554 (> 1,96), dan P-value 0,011 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa Kepercayaan
Pelanggan memediasi pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap Kepuasan Pelanggan pada
pengguna aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan. Dengan demikian,
hipotesis keenam (Hs) diterima.
Variabel Kemudahan Penggunaan (Xz) berpengaruh tidak langsung yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui Kepercayaan Pelanggan (Z), dengan O = 0,505, T-
statistik 4,834 (> 1,96), dan P-value 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa Kepercayaan
Pelanggan memediasi pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
pengguna aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan. Dengan demikian,
hipotesis ketujuh (H7) diterima.
R-Square
Menurut Hair ef al. (2022), nilai R Square digunakan untuk mengukur kemampuan [Jariable
eksogen dalam menjelaskan [lariable endogen. Nilai 0,67 menunjukkan kategori tinggi, 0,33
sedang, dan 0,19 rendah. Hasil pengujian R Square pada penelitian ini ditunjukkan pada Tabel
8.

Tabel 8. R Square

Pengaruh R Square Adjusted R Square
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.887 0.883
Kepercayaan Pelanggan (Z) 0.786 0.781

Sumber: Output SmartPLS 3 (2026)

Berdasarkan Tabel 8, nilai R Square Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,887 dan Kepercayaan
Pelanggan (Z) sebesar 0,786. Hasil ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Digital (X1) dan
Kemudahan Penggunaan (X2) mampu menjelaskan masing-masing 88,7% variasi Kepuasan
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Pelanggan dan 78,6% variasi Kepercayaan Pelanggan, sedangkan sisanya 11,3% dan 21,4%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa
model penelitian memiliki kemampuan penjelasan yang kuat.

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan

Kualitas layanan digital terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan. Akurasi, relevansi, dan
manfaat informasi yang disediakan aplikasi membantu pelanggan mengelola kebutuhan listrik
dengan lebih mudah dan efisien, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Selain itu, layanan
yang cepat dan mudah diakses turut memberikan pengalaman penggunaan yang lebih baik bagi
pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan digital yang diberikan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan Wardhana (2024),
Kusnadi (2023), Bramantya, Tumbuan, dan Soepeno (2023), serta Musak, Tumbuan, dan
Soepeno (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan digital berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan

Kemudahan penggunaan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan. Kemudahan dalam
mengakses fitur, memperoleh informasi, dan menggunakan layanan membuat pelanggan
merasa lebih nyaman serta terbantu dalam memenuhi kebutuhan kelistrikan mereka. Selain itu,
proses penggunaan yang sederhana dan efisien memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
pengguna. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan. Temuan ini didukung oleh Wicaksono (2022), Darmadji dan Dewi
(2025), serta sejalan dengan penelitian Wahid dan Ratmono (2022) dan Febrianti, Latief, dan
Dirwan (2025) yang menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna Aplikasi PLN Mobile.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan

Kepercayaan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan. Kepercayaan ini dibangun
melalui penyediaan informasi yang relevan, keamanan data pribadi, serta keandalan sistem
dalam mendukung transaksi dan layanan kelistrikan. Selain itu, keyakinan pelanggan terhadap
kemampuan aplikasi dalam memberikan layanan yang aman dan konsisten turut meningkatkan
kepuasan yang dirasakan. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan
pelanggan, semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Temuan ini didukung oleh Lovelock dan
Wirtz (2022), Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2023), serta sejalan dengan penelitian Dewi dan
Sari (2024) dan Lulu, Sutrisna, dan Patimah (2024) yang menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Aplikasi PLN
Mobile.
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Pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap Kepercayaan Pelanggan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan

Kualitas layanan digital terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan. Kejelasan informasi,
kemudahan penggunaan fitur, serta keamanan dan kelancaran transaksi menjadi faktor utama
yang membangun kepercayaan pelanggan terhadap layanan digital PLN Mobile. Selain itu,
layanan yang andal dan responsif semakin memperkuat keyakinan pelanggan dalam
menggunakan aplikasi. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan digital
yang dirasakan, semakin tinggi pula tingkat kepercayaan pelanggan. Temuan ini didukung oleh
Lovelock dan Wirtz (2022), Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2023), serta sejalan dengan
penelitian Siahaan, Jodhinata, dan Ardyan (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan
digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pengguna Aplikasi
PLN Mobile.

Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepercayaan Pelanggan pada Pengguna
Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan

Kualitas layanan digital terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan. Hal ini terlihat dari
kemudahan aplikasi digunakan, responsivitas layanan, serta keamanan data yang membuat
yang semakin baik dalam mengakses layanan secara cepat dan efisien, sehingga memperkuat
keyakinan terhadap aplikasi. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan
digital, semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan Lovelock dan Wirtz
(2022), Kotler dan Kartajaya (2024), serta Febrianti, Latief, dan Dirwan (2025) yang
menyatakan bahwa kualitas layanan digital berperan penting dalam membangun kepercayaan
pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap Kepuasan Pelanggan Dimediasi oleh
Kepercayaan Pelanggan pada Pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan
Kepercayaan pelanggan pada penggunaan Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan terbukti
berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam pengaruh kualitas layanan digital
terhadap kepuasan pelanggan. Aplikasi PLN Mobile yang aman dalam menjaga kerahasiaan
data serta mampu memberikan transaksi yang lancar dan bebas risiko meningkatkan
kepercayaan pengguna, yang kemudian berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan digital yang akurat, relevan, mudah digunakan, dan responsif semakin
memperkuat hubungan tersebut. Hasil ini menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan menjadi
faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan melalui layanan digital. Temuan ini sejalan dengan
Siahaan, Jodhinata, dan Ardyan (2025) serta Musak, Tumbuan, dan Soepeno (2025) yang
menegaskan bahwa kualitas layanan digital dan kepercayaan pelanggan berperan penting dalam
meningkatkan pengalaman dan kepuasan pengguna.

Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan Dimediasi oleh
Kepercayaan Pelanggan pada Pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan
Kepercayaan pelanggan pada penggunaan Aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan berperan
sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
kepuasan pelanggan. Aplikasi yang mudah dipelajari, responsif, serta aman dalam menjaga data
pribadi membuat pengguna merasa percaya dalam menggunakan layanan tersebut secara
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berkelanjutan. Kepercayaan yang terbentuk ini kemudian mendorong meningkatnya kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan dan keamanan
sistem menjadi faktor penting dalam membangun kepercayaan yang berdampak pada kepuasan
pelanggan. Temuan ini sejalan dengan Siahaan, Jodhinata, dan Ardyan (2025) serta Wahid dan
Ratmono (2022) yang menegaskan bahwa kemudahan penggunaan dan kualitas layanan digital
berpengaruh positif terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan Aplikasi PLN Mobile.

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan digital dan kemudahan

penggunaan terhadap kepercayaan serta kepuasan pengguna Aplikasi PLN Mobile di ULP

Kawangkoan. Kesimpulan penelitian adalah sebagai berikut.

1. Kualitas layanan digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, yang ditunjukkan oleh penyediaan
informasi yang akurat, relevan, dan bermanfaat sehingga mampu membantu pelanggan
dalam mengelola kebutuhan listrik secara lebih efektif dan efisien, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, yang tercermin dari kemudahan dalam
mengakses fitur, memahami sistem, serta menggunakan layanan secara efisien sehingga
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan.

3. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, yang ditunjukkan oleh adanya
keyakinan pelanggan terhadap keamanan, keandalan, dan konsistensi layanan sehingga
meningkatkan kepuasan pengguna.

4. Kualitas layanan digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
pengguna aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, yang ditunjukkan oleh kejelasan
informasi, keandalan sistem, serta jaminan keamanan data yang mampu meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap layanan digital.

5. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pengguna aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, yang tercermin dari
kemudahan aplikasi untuk dipahami dan dioperasikan sehingga meningkatkan keyakinan
pelanggan terhadap layanan yang disediakan.

6. Kepercayaan pelanggan terbukti memediasi secara signifikan pengaruh kualitas layanan
digital terhadap kepuasan pelanggan aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, di mana
peningkatan kualitas layanan digital mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan yang
selanjutnya berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan.

7. Kepercayaan pelanggan terbukti memediasi secara signifikan pengaruh kemudahan
penggunaan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi PLN Mobile di ULP Kawangkoan, di
mana kemudahan penggunaan memperkuat kepercayaan pelanggan yang kemudian
berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan.
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Saran

Hasil analisis dan pembahasan menunjukkan beberapa saran yang dapat diberikan untuk

meningkatkan kinerja di masa depan, sebagai berikut.

1. PT PLN (Persero) ULP Kawangkoan perlu terus meningkatkan kualitas aplikasi PLN
Mobile agar lebih mudah digunakan, aman, dan responsif. Peningkatan kualitas layanan
digital, seperti kemudahan akses, akurasi informasi, dan fitur yang sesuai kebutuhan
pelanggan, diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, evaluasi dan
perbaikan aplikasi secara berkala perlu dilakukan berdasarkan masukan pengguna.

2. Perusahaan perlu menjaga kepercayaan pelanggan melalui keamanan data, transparansi
transaksi, dan konsistensi layanan. Kepercayaan yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan
dan mendorong pelanggan untuk terus menggunakan aplikasi PLN Mobile.

3. Memperluas variabel penelitian dengan memasukkan faktor tambahan seperti loyalitas
pelanggan, kualitas konten, atau keamanan transaksi, sehingga dapat memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna aplikasi PLN Mobile.

4. Melakukan penelitian di wilayah atau ULP lain untuk membandingkan hasil dan
memperoleh temuan yang lebih general, sehingga strategi pengembangan layanan digital
dapat disesuaikan dengan karakteristik pelanggan di berbagai daerah.

5. Menggunakan metode penelitian longitudinal atau gabungan kuantitatif dan kualitatif, agar
perilaku dan preferensi pelanggan dapat dianalisis secara lebih mendalam dalam jangka
waktu yang lebih panjang, sehingga memberikan wawasan untuk perbaikan berkelanjutan.
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