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ABSTRAK

Tya Nur Aini “Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi PLN Mobile
Jabodetabek”. Skripsi, Jakarta: Program Studi Pemasaran Digital, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Ika Febrilia, SE, M.M
dan Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A

Kemudahan penggunaan dan kegunaan dalam suatu aplikasi merupakan hal yang
penting untuk memperoleh tingkat kepuasan pengguna aplikasi. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi PLN Mobile.
Pengumpulan data yang dilakukan dengan menggunakan metode kuesioner secara
online yang dibagikan melalui berbagai platform seperti WhatsApp, Instagram dan
Facebook. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna yang pernah menggunakan
setidaknya tiga bulan aplikasi PLN Mobile yang berusia minimal 17 Tahun sehingga
diperoleh sampel 116 responden yang dihitung menggunakan rumus s/ovin. Data yang
diolah penelitian ini menggunakan softwere SPSS versi 27 dengan teknik analisis
deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji mean, uji standar deviasi dan uji T. Hasil dari
penelitian ini adalah berdasarkan uji mean bahwa ketiga dimensi menunjukkan
pengguna merasa puas dengan aplikasi PLN Mobile baik dalam kemudahan
penggunaan dan kepuasan, sistem pengaturan informasi dan kegunaan yang secara
signifikan memberikan kontribui terhadap tingkat kepuasan pengguna. Berdasarkan
temuan ini, implikasi pemasaran dalam penelitian ini memberikan bagi penngembang
aplikasi untuk meningkatkan kepuasan pengguna dengan meningkatkan fitur
keandalan hingga pelayanan kepada pelanggan guna memberikan pelayanan yang lebih
baik kepada pengguna.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Aplikasi PLN Mobile, PT PLN (Persero),
Jabodetabek, Kemudahan Pengguna, Kualitas Layanan, Tingkat Kepuasan Pengguna
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ABSTRACT

Tya Nur Aini: "Analysis of User Satisfaction Level of PLN Mobile Application in
Jabodetabek'. Thesis, Jakarta: Digital Marketing Study Program, Faculty of
Economics, Jakarta State University. Advisory Team: Ika Febrilia, SE, M.M and
Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A

Ease of use and usefulness are crucial factors in determining user satisfaction with an
application. This study aims to analyze the level of user satisfaction with the PLN
Mobile application in the Jabodetabek area. Data collection was conducted using an
online questionnaire distributed through various platforms, including WhatsApp,
Instagram, and Facebook. The population of this study comprised users who had used
the PLN Mobile application for at least three months and were at least 17 years old. A
sample of 116 respondents was obtained using Slovin's formula. Data analysis was
performed using SPSS software version 27 with descriptive analysis, validity tests,
reliability tests, mean tests, standard deviation tests, and T-tests. The results of the
study, based on the mean tests, indicated that users were satisfied with the PLN Mobile
application in terms of ease of use and satisfaction, information management system,
and usefulness, all of which significantly contributed to overall user satisfaction. Based
on these findings, the marketing implications of this study suggest that application
developers should enhance user satisfaction by improving reliability features and
customer service to provide better user experiences.

Keywords: PLN Mobile, User Satisfaction, Ease of Use, Information Management
System, Usefulness, Descriptive Analysis, Validity Tests, Reliability Tests, Mean Tests,
Standard Deviation Tests, T-Tests.
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