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ABSTRACT 

This study aims to measure the impact of customer experience, service quality, and 

technological features on customer satisfaction through customer trust as a mediating variable 

in the SwaCAM innovation at PT PLN (Persero). SwaCAM is a self-meter reading feature in 

the PLN Mobile application aimed at improving the efficiency, transparency, and quality of 

electricity services. The quantitative research method was employed with data collection via 

online questionnaires distributed to 100 active customers in the ULP Rivai area. Data analysis 

was conducted using Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS) to test the 

relationships between variables. The results indicate that technological features significantly 

affect customer trust, and customer trust significantly influences customer satisfaction. 

However, customer experience and service quality do not directly significantly affect trust nor 

satisfaction. Customer trust serves as a partial mediating variable in the relationships. These 

findings underscore the importance of technological innovation and building customer trust to 

enhance satisfaction with digital services in the electricity sector. Recommendations include 

developing more user-friendly features and improving service quality to strengthen trust and 

customer satisfaction. 

 

Keywords: SwaCAM, Customer Experience, Service Quality, Technological Features, 

Customer Trust, Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dampak pengalaman pelanggan, kualitas layanan, dan 

fitur teknologi terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel 

mediasi pada inovasi SwaCAM di PT PLN (Persero). SwaCAM adalah fitur pencatatan meter 

mandiri dalam aplikasi PLN Mobile yang bertujuan meningkatkan efisiensi, transparansi, dan 

kualitas layanan kelistrikan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner online kepada 100 responden pelanggan aktif di wilayah 

ULP Rivai. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least 

Square (SEM-PLS) untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa fitur teknologi berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, dan 

kepercayaan pelanggan secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Namun, 

pengalaman pelanggan dan kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan secara langsung 

terhadap kepercayaan maupun kepuasan pelanggan. Kepercayaan pelanggan berperan sebagai 

variabel mediasi parsial dalam hubungan antar variabel. Temuan ini menegaskan pentingnya 

inovasi teknologi dan pembangunan kepercayaan pelanggan dalam meningkatkan kepuasan 

layanan digital di sektor kelistrikan. Saran diberikan untuk pengembangan fitur yang lebih user- 

friendly dan peningkatan kualitas layanan guna memperkuat hubungan kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : SwaCAM, Pengalaman Pelanggan, Kualitas Layanan, Fitur Teknologi, 

Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan. 
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AVE (Average Variance 

Extracted) 

: Ukuran validitas konvergen dalam analisis konstruk, 

menunjukkan proporsi varians indikator yang dapat 

dijelaskan oleh konstruk laten. 

Cronbach’s Alpha : Koefisien reliabilitas yang menunjukkan konsistensi 

internal suatu instrumen atau skala pengukuran. 

Customer Experience 

(Pengalaman Pelanggan) 

: Interaksi keseluruhan pelanggan dengan layanan atau 

produk yang mempengaruhi persepsi dan kepuasan 

pelanggan itu sendiri. 

Customer Retention : Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan 

pelanggan agar tetap setia menggunakan produk atau 

layanan. 

E-Service : Layanan berbasis elektronik atau digital yang disediakan 

PLN untuk pelanggan, contohnya aplikasi PLN Mobile. 

Fitur Teknologi (X3) : Fungsi dan kualitas teknologi yang digunakan dalam 

layanan digital, seperti fitur pada aplikasi SwaCAM di 

PLN Mobile. 

kWh Meter : Alat pengukur konsumsi listrik dalam kilowatt-hour yang 

digunakan dalam rumah tangga atau bisnis. 

Kepercayaan Pelanggan (Y) : Keyakinan pelanggan terhadap keamanan, keandalan, dan 

transparansi suatu layanan atau produk. 

Kepuasan Pelanggan (Z) : Tingkat kepuasan atau rasa senang pelanggan terhadap 

produk atau layanan yang diterima. 

Konstruk : Konsep yang dapat diamati dan di ukur. 

Kualitas Layanan (X2) : Sejauh mana layanan yang diberikan memenuhi atau 

melampaui ekspektasi pelanggan. 

Laten : Tersembunyi 

Loading Factor : Nilai yang menunjukkan seberapa baik indikator 

berkontribusi dalam mengukur konstruk laten pada 

analisis faktor. 

Platform : Sekelompok teknologi yang digunakan sebagai dasar 
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  dimana aplikasi, proses, atau teknologi lain 

dikembangkan 

PLN : Perusahaan Listrik Negara 

PLS-SEM (Partial Least 

Square Structural Equation 

Modeling) 

: Metode analisis statistik yang digunakan untuk menguji 

hubungan antar variabel laten dengan sample yang relatif 

kecil. 

R2 (Koefisien Determinasi) : Ukuran statistik yang menunjukkan proporsi varians 

variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel 

independen dalam model. 

SmartPLS (Smart Partial 

Least Square) 

: Sebuah perangkat lunak yang digunakan untuk analisis 

statistik multivariat dengan metode Partial Least Square 

(PLS), khususnya untuk model persamaan struktural 

(Structural Equation Modeling/SEM) berbasis varian. 

SEM (Structural Equation 

Modeling) 

: Metode analisis statistik yang digunakan untuk menguji 

hubungan struktural antara variabel laten dalam 

penelitian. 

SwaCAM : Fitur pencatatan meter mandiri dalam aplikasi PLN 

Mobile yang memudahkan pelanggan mencatat sendiri 

konsumsi listrik. 

Validitas : Tingkat keakuratan instrumen pengukuran untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Variabel Endogen : Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 

karena adanya variabel bebas (eksogen) 

Variabel Eksogen : Variabel yang mempengaruhi variabel lain 

Validitas Konvergen : Ketika dua pertanyaan serupa mengungkapkan hasil 

yang sama 
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