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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital dan digitalisasi 

terhadap kepuasan pengguna aplikasi PLN Mobile di wilayah Bekasi. Perkembangan teknologi 

digital mendorong PT PLN (Persero) untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui pemanfaatan 

aplikasi PLN Mobile sebagai sarana pelayanan yang memberikan kemudahan, kecepatan, dan 

efisiensi bagi pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna PLN Mobile di wilayah 

Bekasi yang menjadi responden penelitian. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas 

layanan digital dan digitalisasi, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pengguna. Data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan analisis regresi untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pengguna. Hasil penelitian diharapkan 

dapat memberikan gambaran mengenai sejauh mana kualitas layanan digital dan penerapan 

digitalisasi berperan dalam meningkatkan kepuasan pengguna PLN Mobile. Penelitian ini juga 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi PT PLN (Persero) dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan berbasis digital serta memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan di wilayah 

Bekasi. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Digital, Digitalisasi, Kepuasan Pengguna, PLN Mobile, Bekasi. 

 

PENDAHULUAN 

Transformasi teknologi informasi yang terus mengalami kemajuan mendorong 

peningkatan kebutuhan energi listrik di masyarakat. Listrik mempunyai peran penting dalam 

mendukung berbagai kebutuhan masyarakat modern, termasuk rumah tangga, bisnis, 

pendidikan maupun industri. Seiring dengan meningkatnya penggunaan teknologi digital, 

kebutuhan listrik juga mengalami peningkatan secara berkelanjutan dari tahun ke tahun. 

 
Sumber : GoodStats (Agnes Z. Yonatan, 2026) 

Gambar I1 Realisasi Konsumsi Listrik Per Kapita di Indonesia 

Berdasarkan Gambar 1 terlihat bahwa konsumsi listrik per kapita di Indonesia 

mengalami peningkatan secara konsisten dari tahun 2021-2025. Pada tahun 2021 konsumsi 

listrik sebesar 1.123 kWh per kapita dan meningkat menjadi 1.584 kWh per kapita pada 

tahun 2025. Peningkatan ini menunjukkan bahwa setiap orang pasti sangat membutuhkan 

listrik dalam aktivitas keseharian, baik untuk keperluan rumah tangga, bisnis, pendidikan 

maupun penggunaan teknologi digital. 
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Kondisi tersebut mendorong PT PLN (Persero) sebagai perusahaan penyedia listrik 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan yang optimal, cepat, tepat dan 

responsif sesuai dengan kebutuhan pelanggan.  

Bertambahnya kebutuhan masyarakat terhadap energi listrik juga diikuti oleh 

pertumbuhan jumlah pelanggan PT PLN (Persero) dari waktu ke waktu tiap tahunnya. 

Peningkatan tersebut mencerminkan tingginya ketergantungan masyarakat terhadap energi 

listrik dalam kehidupan sehari-hari. Adapun data jumlah pelanggan di wilayah PLN UP3 

Bekasi: 
Tabel 1 Data Pelanggan PLN UP3 Bekasi 

Tarif Bulan Januari Februari Maret  

JUMLAH S 13.402 13.440 13.469 

JUMLAH R 1.018.208 1.019.560 1.020.589 

JUMLAH B 60.842 61.064 61.248 

JUMLAH I 1.023 1.026 1.028 

JUMLAH P 4.107 4.108 4.099 

JUMLAH 1.097.934 1.099.558 1.100.801 

DELTA PLG - 1.624 1.243 

Sumber : Dari PLN UP3 Bekasi, 2026 

Berdasarkan Tabel 1, jumlah pelanggan di wilayah PLN UP3 Bekasi tahun 2026 

mengalami peningkatan dari waktu ke waktu. Bulan Januari tercatat sebanyak 1.097.934 

pelanggan, bulan Februari mengalami peningkatan sebanyak 1.099.558 dan bulan Maret 

kembali meningkat menjadi 1.100.801. Peningkatan ini menunjukkan adanya peningkatan 

jumlah pengguna layanan listrik yang cukup signifikan seiring dengan meningkatkan 

kebutuhan masyarakat terhadap energi listrik.  

Jika ditinjau berdasarkan golongan tarif, pelanggan terdiri dari golongan sosial (S), 

Bisnis (B), Industri (I), Rumah Tangga (R) dan Pemerintah (P). Dari seluruh golongan 

tersebut, pelanggan didominasi oleh golongan rumah tangga (R) yang mencerminkan 

tingginya ketergantungan masyarakat terhadap listrik dalam kehidupan sehari-hari. Kondisi 

ini menunjukkan bahwa permintaan terhadap layanan kelistrikan terus meningkat, sehingga 

PLN berinovasi untuk memberikan pelayanan yang lebih optimal secara digital. Oleh karena 

itu, diperlukan peningkatan kualitas layanan berbasis digital seperti PLN Mobile untuk 

mempermudah dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif, efisien dan responsif.  

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan digital, PLN menghadirkan inovasi 

layanan berupa aplikasi PLN Mobile yang merupakan sarana utama bagi pelanggan dalam 

memperoleh informasi, menyampaikan keluhan, dan melakukan berbagai transaksi layanan 

kelistrikan secara lebih praktis. Sebelum adanya aplikasi PLN Mobile, PLN menyediakan 

berbagai media komunikasi yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat dalam memperoleh 

layanan dan informasi dalam Facebook, instagram, Twitter, Contact Center 123, serta Web 

(Lulu et al., 2024). Kualitas layanan digital atau electronic service quality (e-service quality) 

merupakan keterampilan suatu media digital seperti situs web atau aplikasi ketika 

memberikan layanan digital secara efektif, efisien serta mudah diakses sehingga dapat 

memberikan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan (Wahid & Ratmono, 2025). 

Kualitas layanan digital adalah keterampilan suatu sistem dalam membagikan layanan 

secara efektif, efisien serta sesuai dengan kebutuhan pemakai. Kualitas layanan digital 

meliputi keamanan data, keandalan sistem, kecepatan akses, serta kemudahan pemakai 

aplikasi. Peningkatan pelayanan berbasis digital secara optimal berpotensi meningkatkan 

kepuasan pengguna terhadap pelayanan yang diperoleh. Sebaliknya, apabila layanan digital 

tidak berjalan dengan baik seperti, lambat, sulit diakses atau sering mengalami gangguan, 

maka tingkat kepuasan pengguna cenderung menurun (Palittin et al., 2025).  
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Selain itu, digitalisasi merupakan proses pengamanan dan pelestarian berbagai 

dokumen, naskah kuno, serta dokumen yang memiliki nilai historis agar tetap dapat 

dimanfaatkan pada masa yang mendatang. Proses ini dilakukan dengan mengubah dokumen 

fisik ke format digital baik dalam bentuk foto, gambar maupun teks sehingga lebih mudah 

di akses (Purnomo & Riyadi, 2022). Dalam perkembangannya, penerapan digitalisasi tidak 

lagi terbatas pada proses pengelolaan dokumen, tetapi juga mencakup berbagai aktivitas 

pelayanan. Digitalisasi adalah transformasi digital dari sistem pelayanan konvensional 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara efisiensi, efektivitas serta kemudahan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. Digitalisasi tidak hanya berhubungan dengan 

implementasi teknologi melainkan transformasi proses kerja sehingga tercipta sistem yang 

terintegrasi dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang di terima pengguna.  

Tingkat kepuasan menggambarkan kondisi perasaan seseorang berdasarkan tingkat 

kesesuaian antara ekspektasi dan pengalaman penggunaan produk atau layanan (Dr. 

Khamdan Rifa’i, S.E., 2023). Kepuasan pengguna merupakan tingkat kepuasan pengguna 

setelah melakukan penilaian terhadap kesesuaian antara ekspektasi yang dimiliki dengan 

kualitas layanan yang didapatkan. Pada aplikasi PLN Mobile, kepuasan pengguna 

mencerminkan sejauh mana pengguna merasa puas terhadap kemudahan penggunaan 

aplikasi, kecepatan layanan, kapabilitas sistem, serta kemampuan aplikasi dalam 

menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pengguna, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan keinginan pengguna untuk kembali memanfaatkan layanan serta 

merekomendasikan kepada pihak lain.  

Secara umum, aplikasi PLN Mobile menunjukkan tingkat performa yang tergolong 

sangat tinggi. Sebagaimana ditunjukkan oleh rating sebesar 4,9 yang diberikan oleh 

pengguna pada aplikasi dengan jumlah ulasan 1.536.534, serta telah memperoleh lebih dari 

10 juta unduhan.  

 
Sumber : Data diolah Penulis, 2026 

Gambar 2 Rating dan Jumlah Pengguna PLN Mobile 

Berdasarkan Gambar 2, terlihat bahwa mayoritas pengguna memberikan nilai positif 

terhadap aplikasi PLN Mobile. Data tersebut memperlihatkan bahwa layanan yang 

disediakan melalui aplikasi tersebut, baik dari aspek kemudahan penggunaan aplikasi, 

respons layanan, maupun ketersediaan fitur yang mendukung disediakan. Tingginya tingkat 

penilaian yang diberikan dapat mencerminkan bahwa aplikasi ini telah mampu memberikan 

pengalaman layanan digital secara efisien dan efektif. Sebagai upaya untuk mendukung 

kualitas layanan yang diberikan, PLN Mobile diciptakan agar memudahkan pelanggan 

ketika mengakses layanan kelistrikan secara digital. Menu pertama yaitu kelistrikan 

memungkinkan pelanggan melakukan pemasangan baru, perubahan daya, serta memilih 

sistem pembayaran sesuai kebutuhan. Menu kedua yaitu internet hadir sebagai bentuk 

pengembangan layanan untuk memenuhi kebutuhan digital yang semakin meningkat, menu 

ketiga yaitu menu perbaikan memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam melaporkan 

gangguan serta memantau proses penanganannya secara transparan. Selain itu, tersedia 
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menu SPKLU yang membantu pengguna kendaraan listrik dalam menemukan lokasi 

pengisian daya terdekat.  

 
Sumber : Playstore Sumber : Tiktok 

Namun demikian, selain data rating, peneliti juga melakukan pengamatan terhadap 

ulasan pengguna yang terdapat pada Play store dan media sosial seperti TikTok. Hasil 

pengamatan menunjukkan bahwa meskipun banyak pengguna memberikan tanggapan 

positif terkait kemudahan akses dan kecepatan layanan, masih terdapat beberapa keluhan 

yang disampaikan, seperti gangguan sistem, keterlambatan respon, serta kendala dalam 

penggunaan fitur tertentu. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa meskipun PLN Mobile memperoleh rating 

tinggi, aplikasi tersebut sudah banyak digunakan oleh pelanggan dan telah menjadi bagian 

dari transformasi digital PT PLN, masih terdapat perbedaan pengalaman yang dirasakan 

pengguna dalam menggunakan layanan tersebut. Fenomena tersebut mengindikasikan 

bahwa kualitas layanan digital dan implementasi digitalisasi pada PLN Mobile belum 

sepenuhnya mampu memenuhi harapan pengguna. Di satu sisi, aplikasi PLN Mobile mampu 

mempermudah pengguna dalam mengakses layanan sehingga meningkatkan kepuasan 

pengguna, namun di sisi lain masih ditemukan beberapa kekurangan yang dapat berdampak 

pada kualitas pengalaman pengguna. Kondisi tersebut memperlihatkan adanya kesenjangan 

antara kualitas layanan digital dan digitalisasi yang menjadi ekspetasi pengguna dengan 

kondisi layanan yang diperoleh, sehingga dapat memberikan dampak terhadap tingkat 

kepuasan pengguna.  

Menurut hasil penelitian (Anugrah et al., 2025) dan (Mertyani Sari Dewi & Kadek 

Pardila Sari, 2024) penelitian terdahulu berfokus pada pengaruh kualitas layanan atau 

kualitas sistem pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sementara peran digitalisasi 

layanan sebagai variabel yang dapat memengaruhi kepuasan pengguna PLN Mobile masih 

belum dikaji secara mendalam dalam penelitian sebelumnya. Padahal digitalisasi tidak 

terbatas pada aspek teknologi, konsep ini mencakup transformasi digital dalam pelayanan 

publik dan pengalaman pelanggan secara menyeluruh.  

Selain itu, penelitian terkait pengaruh kualitas layanan digital dan digitalisasi terhadap 

kepuasan pengguna pada aplikasi PLN Mobile khususnya wilayah Bekasi masih terbatas. 

Dengan demikian, penelitian ini perlu dilakukan agar memahami sedalam mana kualitas 

layanan digital serta digitalisasi berpengaruh pada kepuasan pengguna PLN Mobile.  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis “Pengaruh Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi Terhadap Kepuasan 

Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi”. 
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METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif, yaitu suatu proses ilmiah yang 

memanfaatkan data berbentuk numerik untuk menganalisis fenomena secara sistematis guna 

menguji hipotesis, menganalisis hubungan antarvariabel, serta menarik kesimpulan yang 

dapat digeneralisasikan (Kusumastuti et al., 2024).  Pada penelitian ini, pendekatan 

kuantitatif diterapkan untuk menganalisis dan mengukur pengaruh antara variabel 

independen yaitu kualitas layanan digital (X1) dan digitalisasi (X2), serta variabel dependen 

yaitu kepuasan pengguna (Y) melalui pengujian hipotesis.  

 
Sumber : Data diolah Penulis, 2026 ( dibuat pakai drawio) 

Gambar III. 1 Desain Penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Hipotesis  

a. Uji Parsial (Uji T) 

Analisis Uji Parsial (Uji T) dalam memahami Pengaruh parsial dari tiap-tiap Variabel 

Independent X1 dan X2 (Kualitas Layanan Digital & Digitalisasi) terhadap Dependen Y 

(Kepuasan Pengguna). Pengambilan keputusan dilakukan dengan membandingkan nilai 

signifikansi (Sig.) dengan tingkat signifikansi (α) sebesar 0,05 atau 5% serta 

membandingkan nilai thitung dengan ttabel.  

Sebelum dilakukannya pengujian hipotesis, dilakukan dulu pencarian besarnya ttabel 

dengan menggunakan (α) 0,05 atau 5% dua sisi maka besarnya ttabel adalah α/2 = 5% : 2 = 

2,5% dan derajat bebas (df = n – k - 1). Dimana “n” ialah banyak responden sementara “k” 

ialah banyaj variabel independent (variabel bebas atau X). Maka besarnya ttabel adalah: 

Diketahui besarnya n = 110 dan k = 2, ttabel = α/2 = 5% : 2 = 2,5%, (df = 100 - 2 - 1 = 97), 

maka ttabel = 1.985 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 5 Hasil Uji Parsial (Uji t) 
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Hasil pengujian dilihat pada hasil output Coefficients pada Gambar 5 sebagai berikut: 

a. Berdasarkan hasil Uji Parsial dari Variabel independent X1 (Kualitas Produk) pada 

variabel dependen Y (Kepuasan Pelanggan) memiliki signifikansi (sig.) bernilai 0,012 

< 0,05 serta thitung bernilai 3.253 > dari ttabel bernilai 1.985. Maka H0 ditolak dan Ha 

diterima, interpretasinya adalah : 

H01 : Kualitas Layanan Digital (X1) tidak punya pengaruh secara signifikan pada 

Kepuasan Pengguna (Y). 

Ha1 : Kualitas Layanan Digital (X1) punya pengaruh secara signifikan pada Kepuasan 

Pengguna (Y) 

b. Berdasarkan hasil Uji Parsial dari Variabel independent X2 (Kualitas Total) terhadap 

variabel dependen Y (Kepuasan Pelanggan) memiliki signifikansi (sig.) bernilai 0,000 

< 0,05 serta thitung sekitar 7.443 > dari ttabel sekitar 1.985. Maka H0 ditolak dan Ha 

diterima, interpretasinya adalah: 

H02 : Digitalisasi (X2) tidak berpengaruh secara signifikan pada Kepuasan Pengguna 

(Y). 

Ha2 : Digitalisasi (X2) berpengaruh secara signifikan pada Kepuasan Pengguna (Y). 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Analisis Uji Simultan (Uji F) dalam memahami pengaruh Simultan dari Variabel 

Independent X1 dan X2 (Kualitas Layanan Digital & Digitalisasi) terhadap Dependen Y 

(Kepuasan Pengguna) Pengambilan keputusan dilakukan dengan memperbandingkan nilai 

signifikansi (Sig.) melalui tingkat signifikansi (α) bernilai 0,05 atau 5% serta 

memperbandingkan nilai fhitung dengan ftabel. 

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, diawali dengan harus mencari besarnya ftabel 

dengan menggunakan (α) 0,05 atau 5% serta derajat bebas dfN1 = K serta dfN2 = n – k - 1. 

Yang mana “n” ialah banyaknya responden sementara “k” ialah banyaknya variabel 

independent (variabel bebas atau X). Sehingga besarnya ftabel adalah: Diketahui besarnya n 

= 110 dan k = 2, Ftabel = 5% atau 0,05%, dfN1 = 2, dfN2 = 100 - 2 - 1 = 97, maka ftabel = 

3,090 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 6 Hasil Uji Simultan (Uji f) 

Hasil pengujian dilihat pada hasil output Anova pada Gambar 6 sebagai berikut : 

Berdasarkan hasil Uji Simultan dari Variabel independent X1 (Kualitas Produk) serta 

Variabel independent X2 (Digitalisasi pada variabel dependen Y (Kepuasan Pelanggan) 

punya signifikansi (sig.) bernilai 0,000 < 0,05 serta fhitung bernilai 154.473 > dari ftabel 

bernilai 3,090. Maka  H0 ditolak serta Ha diterima, interpretasinya adalah : 

H0 : Kualitas Layanan Digital (X1) serta Digitalisasi (X2) tidak punya pengaruh secara 

signifikan pada Kepuasan Pengguna (Y). 

Ha : Kualitas Layanan Digital (X1) serta Digitalisasi (X2) punya pengaruh secara 

signifikan pada Kepuasan Pengguna (Y) 
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Uji Koefisien Determinasi   

a. Uji Koefisien Determinasi Parsial (Kualitas Layanan Digital) 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 7 Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial (Kualitas Layanan Digital) 
Berdasarkan Gambar 7 dari output model summary, besaran koefisien determinasi 

(R2) sebesar 0,625, yang diturunkan dari perkalian kuadrat koefisien korelasi (R= 0,790 ). 

Angka statistik tersebut membuktikan bahwa variabilitas variabel kepuasan pelanggan (Y) 

mampu dijelaskan oleh kualitas Layanan Digital (X1) secara parsial sebesar 62,5%. 

Sementara itu, estimasi sisa sebesar 37,5%, dipengaruhi oleh variabel di luar cakupan 

analisis penelitian ini. 

b. Uji Koefisien Determinasi Parsial (Digitalisasi) 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial (Digitalisasi) 
Berdasarkan Gambar 8 dari output model summary, diperoleh nilai koefisien 

determinasi atau R Square sebesar 0,735. Nilai tersebut merupakan hasil pengkuadratan 

nilai koefisien korelasi atau “R” yaitu 0,857 x 0,857 = 0,735. Nilai tersebut menunjukkan 

bahwa variabel Digitalisasi (X2) secara parsial punya pengaruh pada variabel Kepuasan 

Pengguna (Y) sekitar 73,5%, sedangkan sisanya yaitu 26,5% berasal dari faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

c. Uji Koefisien Determinasi Simultan (Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi 

Terhadap Kepuasan Pengguna) 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 9 Hasil Uji Koefisien Determinasi Simultan 

Berdasarkan Gambar 9 pada output model summary, diperoleh nilai koefisien 

determinasi (R Square) mencapai 0,761. Nilai ini merupakan hasil pengkuadratan nilai 

koefisien korelasi atau “R” yaitu 0,872 x 0,872 = 0,761. Hasil tersebut mengindikasikan 

bahwa variabel Kualitas Layanan Digital (X1) dan Variabel Digitalisasi (X2) secara 

simultan mampu menjelaskan variasi variabel Kepuasan Pengguna (Y) sebesar 76,1%, 

sedangkan sisanya yaitu 23,9% berasal dari faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 
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d. Uji Koefisien Regresi  

Pengujian koefisien regresi pada kajian ini dilakukan dengan metode Analisis Regresi 

Linear Berganda, mengingat adanya dua variabel independen serta satu variabel dependen. 

Berikut ini perhitungan Analisis Linear Berganda menggunakan aplikasi SPSS version 26 : 

 
Sumber : Data diolah SPSS, 2026 

Gambar 10 Hasil Uji Koefisien Regresi Linear Berganda 

 Berdasarkan hasil output diatas dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi linear 

berganda adalah sebagai berikut : 

Y = 0,309 + 0,166 + 0,711 + e 

Pembahasan : 

a. Nilai konstanta sebesar 0,309 dan bernilai positif yang mengindikasikan bahwa 

Kepuasan Pengguna memiliki nilai dasar sebesar 0,309 sebelum mempertimbangkan 

pengaruh variabel Kualitas Layanan Digital (X1) dan Digitalisasi (X2).  

b. Nilai koefisien pada variabel Kualitas Layanan Digital bernilai positif ialah sekitar 0,166 

yang artinya jika Kualitas Layanan Digital terjadi kenaikan, Kepuasan Pengguna akan 

naik sekitar 0,166 dengan asumsi variabel independen lainnya tetap. 

c. Nilai koefisien pada variabel Digitalisasi nilainya positif ialah sekitar 0,711 yang artinya 

jika Digitalisasi terjadi kenaikan, Kepuasan Pengguna akan naik sekitar 0,711 satuan 

dengan asumsi variabel independen lainnya tetap. 

Pembahasan Hasil Penelitian  

Pengaruh Variabel X1 Terhadap Variabel Y (Kualitas Layanan Digital Terhadap 

Kepuasan Pengguna) 

Berdasarkan hasil Uji Parsial (Uji t) memperoleh nilai thitung sebesar 3,253 

sedangkan nilai ttabel sebesar 1,985 dan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 , hasil 

tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Digital berpengaruh signifikan pada 

Kepuasan Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi. Temuan tersebut mengindikasikan 

adanya kecenderungan bahwa Kualitas Layanan Digital yang semakin optimal pada  PLN 

Mobile berkontribusi terhadap peningkatan Kepuasan Pengguna. 

Hasil kajian ini selaras pada kajian (Wahid & Ratmono, 2025). Hasil kajian tersebut 

mengindikasikan bahwa E-Service Quality punya pengaruh signifikan pada Kepuasan 

Pelanggan, dengan memperoleh nilai thitung sekitar 4.619 sedangkan nilai ttabel sekitar 1,984 

serta nilai signifikansi sekitar 0,003 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan yakni kenaikan 

Kualitas Layanan Digital mampu menaikkan kepuasan pengguna.  

Berikutnya, hasil kajian ini di dukung oleh penelitian (Kau et al., 2023). Penelitian 

tersebut membahas enam dimensi E-Service Quality. Hasil penelitian menegaskan bahwa 

dimensi Responsiveness dan Contact memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, yang mengindikasikan pentingnya kecepatan tanggapan dan kemudahan 

komunikasi dalam layanan digital. Namun, pada dimensi E-Service Quality seperti sistem 

availability, Efficiency, Fulfillment, serta Privacy tidak ditemukan pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Kondisi tersebut yang disebabkan oleh masih adanya pelanggan yang 

belum memahami fitur PLN Mobile, rendahnya tingkat kepercayaan terhadap fitur yang 

tersedia, serta adanya persepsi risiko terhadap perlindungan informasi pribadi pengguna.  
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Berdasarkan hasil kajian yang telah dilakukan serta didukung oleh kajian terdahulu, 

diperoleh temuan bahwa Kualitas Layanan Digital merupakan faktor yang berperan dalam 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan kelistrikan berbasis  digital. Hal ini karena 

Kualitas Layanan Digital memberikan kemudahan akses, kecepatan layanan, keamanan 

data, ketersediaan sistem, serta kemampuan layanan dalam memenuhi kebutuhan pengguna 

secara efektif dan efisien. 

Pengaruh Variabel X2 Terhadap Variabel Y (Digitalisasi Terhadap Kepuasan 

Pengguna) 

Pada hasil Uji Parsial (Uji t) diperoleh nilai thitung sekitar 7,443 sedangkan nilai ttabel 

sekitar 1,985 serta nilai signifikansi sekitar 0,000 < 0,05. Hasil pengujian mengindikasikan 

bahwa Digitalisasi memiliki pengaruh signifikan pada Kepuasan Pengguna PLN Mobile 

Wilayah Bekasi. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik penerapan Digitalisasi pada 

aplikasi PLN Mobile, yang ditunjukkan melalui kemudahan akses layanan, kecepatan 

sistem, keamanan data dan pengembangan fitur digital, maka semakin tinggi pula tingkat 

Kepuasan Pengguna. 

Berdasarkan hasil kajian yang telah dilakukan oleh (Feranika et al., 2024). Digitalisasi 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai thitung sebesar 

2.330 serta nilai signifikansi sekitar 0,042 < 0,05. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa 

peningkatan Digitalisasi mampu meningkatkan kepuasan pengguna, baik pada sektor 

perbankan maupun sektor kelistrikan. 

Selain itu, hasil kajian ini di dukung dengan kajian (Murniati et al., 2025).  Hasil kajian 

tersebut menyebutkan yakni Digitalisasi berpengaruh signifikan punya pengaruh pada 

Kepuasan Pelanggan, dengan memperoleh nilai thitung sekitar 2.582 ttabel sekitar 1.663 

sedangkan nilai signifikansi sekitar 0,002 < 0,05. Hal tersebut menyebutkan yakni 

peningkatan Digitalisasi mampu meningkatkan kepuasan pengguna baik pada sektor 

berbelanja online (e-commerce) maupun sektor kelistrikan. 

Temuan kajian ini yang didukung berbagai studi sebelumnya mengindikasikan 

Digitalisasi berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan layanan pada sektor perbankan, 

E-Commerce maupun layanan kelistrikan. Hal ini karena Digitalisasi mampu 

memberikan kemudahan akses layanan, meningkatkan efisiensi proses, mempercepat 

layanan serta memberikan kenyamanan bagi pengguna dalam memperoleh layanan secara 

digital. 

Pengaruh Variabel X1 dan Variabel X2 Terhadap Variabel Y (Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Digitalisasi Terhadap Kepuasan Pengguna) 

Pada hasil Uji Simultan (Uji F), memperoleh nilai Fhitung sekitar 154,473 sedangkan 

Ftabel sekitar 3,090 serta nilai signifikansi sekitar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil pengujian, 

Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi secara simultan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Kepuasan Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi.  

Selanjutnya, hasil koefisien determinasi memperoleh nilai R Square sekitar 0,761 yang 

artinya bahwa Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi mampu menjelaskan variasi 

Kepuasan Pengguna  sekitar 76,1%, sedangkan 23,9% sisanya berasal dari faktor yang tidak 

menjadi fokus dalam penelitian ini.  

Sedangkan, hasil analisis regresi linear berganda menghasilkan persamaan Y = 0,309 

+ 0,166X₁ + 0,711X₂ + e. Persamaan tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Digital 

(X1) serta Digitalisasi (X2) memiliki pengaruh positif pada Kepuasan Pengguna (Y). 

Namun, Digitalisasi menunjukkan kontribusi yang lebih besar terhadap Kepuasan Pengguna 

dibandingkan Kualitas Layanan Digital, yang tercermin dari besarnya nilai koefisien regresi 

yang diperoleh. 



379 

Berdasarkan hasil kajian yang telah dilakukan serta didukung oleh penelitian 

terdahulu, dapat disimpulkan bahwa keberhasilan PLN Mobile dalam meningkatkan 

Kepuasan Pengguna tidak hanya ditentukan oleh Kualitas Layanan Digital yang diberikan 

tetapi juga oleh kemampuan perusahaan dalam menerapkan Digitalisasi layanan yang 

efektif, cepat, aman dan mudah diakses oleh pengguna. Oleh karena itu, upaya peningkatan 

dan pengembangan inovasi serta kualitas layanan digital perlu dilakukan secara 

berkelanjutan untuk mendorong peningkatan kepuasan pengguna PLN Mobile.  

 

KESIMPULAN 

Pada hasil kajian yang telah dijalankan, maka penulis mampu memberikan kesimpulan 

ialah : 

1. Kualitas Layanan Digital secara parsial berpengaruh signifikan pada Kepuasan 

Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi berdasarkan dari hasil uji t dengan nilai thitung 

sekitar 3.253 sedangkan nilai ttabel sebesar 1,985 dan nilai signifikansi sekitar 0,002 < 

0,05. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Digital yang dibagikan 

semakin baik pada aplikasi PLN Mobile, maka makin baik pula tingkat Kepuasan 

Pengguna. 

2. Digitalisasi secara parsial berpengaruh signifikan pada Kepuasan Pengguna PLN 

Mobile Wilayah Bekasi menurut dari hasil uji t dengan nilai thitung sekitar 7.443 

sedangkan nilai ttabel sekitar 1,985 serta nilai signifikansi sekitar 0,000 < 0,05. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan Digitalisasi yang diberikan semakin baik 

pada aplikasi PLN Mobile, mencakup kemudahan akses layanan, kecepatan sistem, 

keamanan data dan pengembangan fitur digital, maka semakin bagus pula tingkat 

Kepuasan Pengguna. 

3. Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi secara simultan berpengaruh signifikan pada 

Kepuasan Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi. Hal ini dibuktikan uji f dengan nilai 

Fhitung sekitar 154,473 sedangkan Ftabel sekitar 3,090 serta nilai signifikansi sekitar 

0,000 < 0,05. Selain itu, hasil koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square sebesar 

0,761 yang berarti bahwa Kualitas Layanan Digital dan Digitalisasi mampu menjelaskan 

Kepuasan Pengguna  sekitar 76,1%, namun sisanya sekitar 23,9% terpengaruh oleh 

faktor lain.  

Saran  

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran 

yang disampaikan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi terkait, yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi PT PLN  

a. PT PLN diharapkan terus meningkatkan kualitas layanan digital pada aplikasi PLN 

Mobile, khususnya dalam aspek kecepatan sistem, kemudahan penggunaan aplikasi, 

responsivitas layanan, serta keamanan data pengguna agar kepuasan pengguna dapat 

terus meningkat. 

b. PT PLN (Persero) diharapkan terus mengembangkan digitalisasi layanan melalui 

inovasi fitur-fitur baru yang sesuai dengan kebutuhan pengguna, mengingat variabel 

Digitalisasi menunjukkan kontribusi terbesar dalam meningkatkan Kepuasan 

Pengguna PLN Mobile Wilayah Bekasi. 

c. PT PLN (Persero) perlu melakukan evaluasi dan pemeliharaan sistem secara berkala 

guna meminimalisir terjadinya gangguan aplikasi, error sistem, maupun keterlambatan 

layanan yang dapat memengaruhi pengalaman pengguna. 

d. PT PLN (Persero) perlu meningkatkan sosialisasi terkait penggunaan aplikasi PLN 

Mobile kepada masyarakat. Hal ini karena masih terdapat pelanggan yang mengetahui 

aplikasi PLN Mobile tetapi belum menggunakannya akibat kurang memahami fitur 



380 

yang tersedia. Selain itu, masih terdapat sebagian masyarakat yang memiliki tingkat 

literasi digital yang terbatas sehingga diperlukana upaya peningkatan pemahaman agar 

pemanfaatan layanan PLN Mobile dapat dilakukan secara optimal. 

2. Bagi Pengguna PLN Mobile 

Pengguna PLN Mobile diharapkan dapat memanfaatkan berbagai fitur yang tersedia 

pada aplikasi secara optimal, seperti pembayaran tagihan listrik, pembelian token listrik, 

pengaduan gangguan, dan pencatatan meter mandiri sehingga manfaat digitalisasi layanan 

PLN dapat dirasakan secara maksimal. Selain itu, pengguna disarankan untuk selalu 

memperbarui aplikasi ke versi terbaru, memberikan masukan atau penilaian melalui fitur 

ulasan sebagai bahan evaluasi bagi PT PLN, serta aktif mengikuti sosialisasi dan edukasi 

yang diselenggarakan oleh PT PLN agar lebih memahami fungsi dan pemanfaatan setiap 

fitur yang tersedia pada aplikasi PLN Mobile. 
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