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ABSTRAK 

NINDYA ANGELINA PUTRI, 22042010245, PENGARUH E-SERVICE QUAL-

ITY DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN APLIKASI PLN MOBILE TER-

HADAP KEPUASAN PELANGGAN ULP RUNGKUT 

Transformasi digital dalam pelayanan publik mendorong PT PLN (Persero) untuk 

mengembangkan aplikasi PLN Mobile sebagai platform pelayanan pelanggan yang 

terintegrasi. Keberhasilan aplikasi ini sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan 

elektronik (e-service quality) dan kemudahan penggunaan (ease of use), yang 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh e-service quality dan kemudahan penggunaan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna PLN Mobile pada PT PLN (Persero) ULP Rungkut. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner 

kepada pelanggan yang memenuhi kriteria penelitian. Data dianalisis menggunakan 

regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kemudahan penggunaan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara simultan, kedua variabel tersebut mampu menjelaskan 

proporsi yang cukup besar terhadap kepuasan pelanggan, yang menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas layanan elektronik dan kemudahan penggunaan aplikasi dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap PLN Mobile. 

 

Kata kunci: E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan Pelanggan, 

PLN Mobile. 
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ABSTRACT 

NINDYA ANGELINA PUTRI, 22042010245, THE EFFECT OF E-SERVICE 

QUALITY AND EASE OF USE OF THE PLN MOBILE APPLICATION ON 

CUSTOMER SATISFACTION AT PLN ULP RUNGKUT 

Digital transformation in public services has encouraged PT PLN (Persero) to develop 

the PLN Mobile application as an integrated customer service platform. The success 

of This application is strongly influenced by electronic service quality and Perceived 

Ease of Use, which contribute to customer satisfaction. This study aims to analyze the 

effect of e- service quality and ease of use on customer satisfaction among PLN Mobile 

users at PT PLN (Persero) ULP Rungkut. A quantitative approach was employed by 

distributing questionnaires to customers who met the research criteria. Data were 

analyzed using multiple linear regression with IBM SPSS 26. The findings indicate 

that e-service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Ease of use also has a positive and significant effect on customersatisfaction. 

Simultaneously, both variables explain a substantial proportion of customer 

satisfaction, indicating that improving electronic service quality along with 

application usability enhances customer satisfaction toward PLN Mobile. 

Keywords: E-Service Quality, Ease of Use, Customer Satisfaction, PLN Mobile. 
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