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ABSTRAK 

 Dalam era digitalisasi yang berkembang pesat, aplikasi pembayaran 

seluler menjadi solusi populer untuk memudahkan aktivitas transaksi. Perusahaan 

Listrik Negara (PLN) turut berinovasi dengan menghadirkan aplikasi layanan 

pembayaran seluler bernama PLN Mobile. Aplikasi ini dirancang untuk 

memudahkan pengguna dalam membayar tagihan listrik secara online, 

menyediakan kenyamanan dan aksesibilitas yang lebih baik bagi pelanggan PLN. 

Meskipun menawarkan berbagai kemudahan, masih banyak pengguna yang 

mengalami kesulitan dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile. Hal ini dapat 

mempengaruhi keberlanjutan penggunaan aplikasi tersebut. 

Oleh karena itu, skripsi ini bertujuan mengevaluasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan pengguna untuk terus menggunakan aplikasi. Untuk 

melakukan evaluasi, skripsi ini menggunakan model konseptual yang memadukan 

Human-Computer Interaction (HCI) dan Trust dalam mempengaruhi 

keberlanjutan penggunaan, berdasarkan penelitian sebelumnya oleh Kaewkitipong 

tahun 2022. Model ini mencakup tujuh variabel: skill, system quality, information 

quality, task-technology fit, HCI, trust, dan continuance intention. Pengujian 

dilakukan menggunakan teknik SEM-PLS dengan software SmartPLS 4 dan 

melibatkan 384 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa human-computer 

interaction dan trust memiliki pengaruh signifikan terhadap continuance 

intention, serta system quality, information quality, dan task-technology fit 

mempengaruhi human-computer interaction secara signifikan. Temuan ini dapat 

digunakan untuk memberikan perbaikan dalam peningkatan layanan PLN Mobile 

berdasarkan variabel yang digunakan untuk mendorong penggunaan berkelanjutan 

aplikasi di masa mendatang. 
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ABSTRAK 

In the rapidly evolving digital era, mobile payment applications have 

become a popular solution for simplifying users financial activities. Perusahaan 

Listrik Negara (PLN) has also innovated by introducing a mobile payment service 

application called PLN Mobile. This application is designed to make it easier for 

users to pay electricity bills online, providing better convenience and accessibility 

for PLN customers. Despite offering various conveniences, many users still 

encounter shortcomings and difficulties in using the PLN Mobile application. 

These issues can affect the continuity of the application's usage. 

Therefore, this thesis aims to evaluate the factors influencing users 

decisions to continue using the application. To conduct this evaluation, the thesis 

employs a conceptual model that integrates Human-Computer Interaction (HCI) 

and Trust in influencing continued usage, based on previous research by 

Kaewkitipong et al. (2022). The model includes seven variables: skill, system 

quality, information quality, task-technology fit, HCI, trust, and continuance 

intention. The testing was conducted using the SEM-PLS technique with 

SmartPLS 4 software, involving a sample of 384 respondents. The results show 

that human-computer interaction and trust significantly influence continuance 

intention, and system quality, information quality, and task-technology fit 

significantly impact human-computer interaction. This finding can be used to 

provide improvements in enhancing PLN Mobile services based on the variables 

used to encourage the continuance intention of the application. 
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