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ABTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan yang diberikan oleh Aplikasi
PLN Mobile di PT PLN (Persero) ULP Kenten Kota Palembang yang diharapkan
oleh pelanggan setalah menerima pelayanan dari Aplikasi PLN Mobile. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik kuantitatif dengan
menyebarkan 100 kuesioner untuk 100 responden. Analisis data itu sendiri terdiri
dari lima dimensi. Pertama, dimensi Bukti Fisik (7angible) hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap Aplikasi PLN Mobile
di PLN Kenten adalah sebesar 93,4% dan nilai tersebut dalam kondisi pelanggan
memberikan kepuasan yang sangat tinggi kepada Aplikasi PLN Mobile. Kedua,
dimensi Kehandalan (Reliability) sebesar 93,3%. Ketiga, dimensi Ketanggapan
(Responsiveness) sebesar 92%. Keempat, dimensi Jaminan (Assurance) sebesar
93,4%. Kelima, dimensi Empati (Emphaty) sebesar 91,2%. Dari kepuasan
pelanggan itu sendiri ada kepuasan produk sebesar 95,2%, kepuasan pelayanan
sebesar 93,9% dan emosional sebesar 94,7% dan nilai tersebut dalam kondisi
pelanggan menilai sangat baik mengenai pelayanan dari Aplikasi PLN Mobile di
PLN Kenten. Secara keseluruhan, nilai dari lima dimensi dan kepuasan pelanggan
adalah positif, yang menunjukkan bahwa seluruh kepuasan pelanggan itu sendiri
sudah memenuhi ekspektasi pelanggan di PLN Kenten Kota Palembang.

Kata Kunci: Aplikasi PLN Mobile, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

This study aims to determine the services provided by the PLN Mobile Application
at PT PLN (Persero) ULP Kenten Palembang City which are expected by
customers after receiving services from the PLN Mobile Application. The
sampling method in this study used quantitative techniques by distributing 100
questionnaires to 100 respondents.  Data analysis itself consists of five
dimensions. First, the Physical Evidence dimension (Tangible) of the results of
this study shows that the level of customer satisfaction with the PLN Mobile
Application at PLN Kenten is 93.4% and this value in the condition of customers
providing very high satisfaction to the PLN Mobile Application. Second, the
Reliability dimension is 93.3%. Third, the Responsiveness dimension is 92%.
Fourth, the Assurance dimension is 93.4%. Fifth, the Empathy dimension
(Emphaty) is 91.2%. From customer satisfaction itself there is product satisfaction
of 95.2%, service satisfaction of 93.9% and emotional of 94.7% and this value in
the condition of customers assesses very well about the service of the PLN Mobile
Application at PLN Kenten. Overall, the value of the five dimensions and
customer satisfaction is positive, which shows that all customer satisfaction itself
has met customer expectations at PLN Kenten Palembang City.

Keywords: PLN Mobile, Customer Satisfaction, Service Quality.
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