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RINGKASAN 

 

 

 Analisis Kepuasan Pengguna Akhir Aplikasi PLN Mobile 

Menggunakan Metode EUCS (End User Computing Satisfaction) Berdasarkan 

Prospektif Pelanggan PT.PLN (Persero) UP3 Jember; Arief Fujianto, 

152410101029, 66 Halaman, Program Studi Sistem Informasi Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Jember. 

Penerapan layanan TI pada sebuah instansi atau perusahaan menjadi sebuah 

kebutuhan dengan alasan TI merupakan bagian yang tidak bisa dipisahkan dari 

suatu proses bisnis instansi atau perusahaan. Dalam penerapan layanan TI, 

organisasi harus memikirkan kepuasan pengguna akhir. Kepuasan pengguna akhir 

perlu diukur untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pengguna terhadap 

pemakaian layanan TI yang diberikan. Dengan pengukuran tersebut maka 

organisasi dapat menggunakan sebagai tolak ukur kualitas pelayanannya sehingga 

masyarakat mendapatkan kepuasan yang diinginkan.  

Kepuasan pengguna dapat diukur menggunakan metode EUCS (End User 

Computing Satisfaction), Dalam model EUCS memiliki 5 variabel content (konten), 

accuracy (keakuratan), format (bentuk), ease of use (kemudahan penggunaan), dan 

timeliness (ketepatan waktu) dengan 12 instrumen. Pada model tersebut 

diimplementasikan terhadap analisis kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN mobile 

menggunakan metode EUCS (End User Computing Satisfaction) berdasarkan 

prospektif pelanggan PT.PLN (Persero) UP3 Jember.  

Aplikasi PLN Mobile merupakan sistem yang bertujuan membantu 

pelanggan untuk lebih mudah mengakses layanan seperti mendapatkan informasi 

tentang tagihan listrik, penambahan daya, wadah aduan masyarakat maupun 

informasi lainnya yang berkaitan dengan layanan listrik. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan sampling insidental dengan jumlah 

sampel yang digunakan yaitu 100 responden. Model EUCS dengan 5 variabel ini 

digunakan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang mempunyai berpengaruh 
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ix 
 

positif dan signifikan terhadap user satisfaction yang nantinya akan digunakan 

sebagai rekomendasi PT. PLN (Persero).  

Berdasarkan analisis data yang dihasilkan, diperoleh hasil variabel content 

berpengaruh positif dan signfikan terhadap variabel user satisfaction, variabel 

accuracy berpengaruh positif dan signfikan terhadap variabel user satisfaction, 

variabel format berpengaruh positif dan signfikan terhadap variabel user 

satisfaction, variabel timeliness berpengaruh positif dan signfikan terhadap variabel 

user satisfaction sedangkan variabel ease of use berpengaruh positif tetapi tidak 

signfikan terhadap variabel user satisfaction. diharapkan faktor-faktor yang 

berpengaruh positf dan signifikan tetap dijaga atau ditingkatkan sehingga tidak ada 

penurunan kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap user satisfaction yang nantinya akan digunakan sebagai rekomendasi PT. 

PLN (Persero). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile pada pelanggan 

PT.PLN (Persero) UP3 Jember. Metode analitik yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah End User Computing Satisfaction (EUCS). 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

 

 Bab ini memaparkan tentang gambaran umum pelaksanaan penelitian  yang 

meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat, serta batasan 

masalah. 

1.1 Latar Belakang 

Layanan dalam konteks organisasi terkait keilmuan sistem informasi yaitu 

komputasi layanan, artinya suatu aktivitas yang dilakukan oleh suatu entitas secara 

otomatis (Aradea, 2016). Layanan Teknologi Informasi (TI) tentunya harus 

didukung dengan layanan teknologi informasi yang berkualitas tinggi yang dapat 

dikelola dengan manajemen layanan TI. Tujuan layanan TI adalah memberikan 

nilai kepada pengguna, yang terdiri dari fungsional dan kualitas layanan TI itu 

sendiri (Sutomo, 2017). Penerapan layanan TI pada sebuah instansi atau perusahaan 

menjadi sebuah kebutuhan dengan alasan TI merupakan bagian yang tidak bisa 

dipisahkan dari suatu proses bisnis instansi atau perusahaan tersebut. Kemajuan TI 

dari waktu ke waktu akan menjadi tuntutan dalam menjalankan proses bisnis oleh 

pelaku bisnisnya maupun masyarakat, penerapan TI pada instansi pemerintahan 

dapat meningkatkan tingkat persaingan perusahaan tersebut (Ramadhanty, 2010). 

Organisasi harus memikirkan kepuasan pengguna akhir salah satunya 

melalui penerapan layanan TI. Kepuasan pengguna akhir perlu diukur untuk 

mengetahui sejauh mana kepuasan pengguna terhadap pemakaian layanan TI yang 

diberikan. Pengukuran tersebut nantinya akan digunakan organisasi sebagai tolak 

ukur kualitas pelayanannya sehingga masyarakat mendapatkan kepuasan yang 

diinginkan. Menurut (Rosalina, 2017), keberhasilan penggunaan sistem informasi 

pada suatu organisasi didapat dari kepuasan pengguna akhir sebagai umpan balik 

dalam mengembangkan lagi sistem informasi tersebut. 

PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) (Persero) menyediakan jasa dalam 

bidang kelistrikan untuk masyarakat. Tugas PLN dari mulai mengoperasikan 

pembangkit listrik sampai dengan melakukan transmisi kepada masyarakat di 

seluruh wilayah Indonesia. Mengingat pentingnya layanan TI, PT. PLN (Persero) 
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juga memanfaatkan teknologi tersebut untuk mempermudah masyarakat dalam 

mengakses pelayanan tanpa datang langsung ke kantor. PT. PLN (Persero) terus 

berinovasi mengikuti perkembangan zaman dan teknologi untuk menciptakan 

sebuah aplikasi yang berbasis Android yakni aplikasi PLN Mobile. PLN Mobile 

adalah suatu aplikasi yang terintegrasi dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan 

Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T) (Lestari, 

Aknuranda, & Herlambang, 2019) dengan aplikasi PLN Mobile pelanggan lebih 

mudah untuk mengakses layanan seperti mendapatkan informasi tentang tagihan 

listrik, penambahan daya, wadah aduan masyarakat maupun informasi lainnya yang 

berkaitan dengan layanan listrik. Aplikasi PLN Mobile ini dapat digunakan oleh 

semua kalangan masyarakat (Nadhif & Niswah, 2018).   

Aplikasi PLN Mobile diluncurkan pada tanggal 31 Oktober 2016. Menurut 

(Nadhif & Niswah, 2018) tujuan diluncurkannya aplikasi ini yaitu memudahkan 

pelanggan agar dapat mengakses dan memanfaatkan pelayanan, aplikasi PLN 

Mobile mengefisiensi waktu bagi pelanggan yang ingin melakukan pengaduan 

ataupun layanan listrik lainnya ketika rumah mereka jauh untuk menjangkau kantor 

PLN. Fenomena pada aplikasi PLN Mobile berdasarkan komentar atau feedback 

aplikasi PLN Mobile di Play Store dapat disimpulkan pelayanannya belum dapat 

digunakan secara maksimal hal ini didukung dengan beberapa tanggapan berupa 

keluhan yang pernah dikutip oleh salah satu situs berita (Iqbal, 2016). Berdasarkan 

UU. No.25 tahun 2009, tentang pelayanan publik merupakan suatu bentuk kegiatan 

yang dilaksanakan oleh instansi Badan Usaha Milik Negara (BUMN), Badan Usaha 

Milik Daerah (BUMD), dan Badan Hukum Milik Negara (BHMN) serta Badan 

Usaha Milik Swasta (BUMS), maupun perseorangan dalam bentuk barang maupun 

jasa sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. PT. PLN (Persero) 

sebagai perusahaan listrik tentunya wajib menjalankan tanggungjawab atas misi 

perusahaan dengan memberikan pelayanan terbaik dan berkualitas, karena setiap 

warga negara berhak mendapatkan pelayanan yang baik. Kepuasan pelanggan 

merupakan syarat yang sangat penting bagi perusahaan, dengan mempertahankan 

kepuasan pelanggan maka akan tercipta citra yang baik bagi perusahaan itu sendiri, 

serta membangun hubungan antar perusahaan dengan pelanggan. Kepuasan 
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pelanggan merupakan kunci sukssesnya suatu perusahaan. Apabila semakin tinggi 

kepuasan pelanggan maka semakin tinggi pula citra atau keberhasilan perusahaan 

dimata pelanggan, bahkan perusahaan bisa mendapat kepercayaan yang baik dimata 

pemerintah (Nuraeni, 2016). 

Pengukuran kepuasan pengguna dapat menggunakan beberapa alat ukur, 

diantaranya yaitu metode HOTFIT (Human-Organization-Technology and Net 

Benefit), metode PIECES framework, dan Metode EUCS (End User Computing 

Satisfaction). Metode HOTFIT merupakan kerangka baru yang dapat digunakan 

untuk melakukan evaluasi sistem informasi yang disebut Human-Organization-

Technology (HOT) Fit Model (Yusof, Paul, & Stergioulas, 2006). Metode PIECES 

merupakan sebuah kerangka yang dipakai untuk mengklasifikasikan suatu problem 

dengan 6 variabel Performance, Information, Economic, Control, Efficiency, 

Service untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna suatu sistem informasi 

(Ramadhani & Kusuma, 2018). Metode EUCS yaitu metode yang digunakan untuk 

mengukur kepuasan pengguna suatu sistem informasi, metode ini menekankan 

kepuasan (satisfaction) terhadap aspek teknologi dengan menilai dari lima variabel 

yaitu isi (content), akurasi (accuracy), bentuk (format), kemudahan penggunaan 

(ease of use), dan ketepatan waktu (timelines) (Doll & Torkzadeh, 1988). 

Penelitian ini akan menggunakan metode EUCS (End User Computing 

Satisfaction) yang sesuai dengan studi kasus sebelumnya, metode EUCS dipilih 

karena memiliki 5 variabel content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness 

dengan 12 instrumen untuk mengukur faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna dari sistem informasi. Metode EUCS ini bersifat umum dapat digunakan 

diberbagai jenis aplikasi atau sistem (Doll & Torkzadeh, 1988), sehingga cocok 

untuk mengukur kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN mobile. Selain itu metode 

EUCS sudah banyak dipakai pada berbagai penelitian untuk mengukur tingkat 

kepuasan pengguna akhir layanan TI. Menurut Xiao & Dasgupta (2002) dalam 

penelitiannya menguji instrumen EUCS untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna sistem informasi berbasis web mendapatkan hasil bahwa instrumen 

EUCS walaupun sudah berumur 20 tahun ternyata masih dapat digunakan untuk 

menilai kepuasan pengguna terhadap sistem berbasis web, yang melibatkan 340 
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pengguna akhir. Berbeda dengan metode HOTFIT dan PIECES framewok, metode 

HOTFIT digunakan untuk mengukur kesukesan sistem informasi yang 

menggunakan tiga komponen yaitu komponen human, organization, technology. 

diantaranya menggunakan variabel kepuasan pengguna (Rozanda & Masriana, 

2017). Metode PIECES framework merupakan sebuah kerangka yang bertujuan 

untuk evaluasi tingkat kepuasan  dan kepentingan sistem informasi. 

Oleh karena itu pada penelitian ini akan dilakukan analisis kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile menggunakan metode EUCS berdasarkan 

prospektif pelanggan yang telah disesuaikan dengan masalah sebelumnya. 

Pengambilan data nantinya dilakukan dengan menggunakan kuisioner yang disebar 

kepada pengguna aplikasi PLN Mobile yaitu masyarakat area Jember yang 

mencakup 9 Unit Pelayanan Pelanggan (ULP) yang ada di area Jember.

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, muncul masalah yang perlu untuk 

dirumuskan yaitu : 

a. Faktor – faktor  apa saja yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile menggunakan metode 

EUCS? 

b. Rekomendasi apa yang harus dilakukan PT. PLN (Persero) untuk menjaga 

atau meningkatkan kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile? 

1.3 Tujuan & Manfaat 

1.3.1 Tujuan 

Tujuan Penelitian ini adalah : 

a. Mengetahui faktor – faktor apa saja yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengguna akhir aplikasi PLN Mobile menggunakan metode EUCS. 

b. Menentukan rekomendasi kedepannya dalam pengembangan aplikasi PLN 

Mobile, faktor apa saja yang harus dijaga atau ditingkatkan PT. PLN 

(Persero) agar kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile tidak 

menurun. 
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1.3.2 Manfaat 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari hasil penelitian ini adalah: 

a. Bagi Peneliti 

1) Mampu menerapkan metode EUCS sebagai alat untuk menganalisa faktor-

faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap  kepuasan pengguna 

akhir Aplikasi PLN Mobile secara parsial maupun simultan. 

2) Menambah pengetahuan tentang metode pengukuran kepuasan pengguna 

untuk layanan TI suatu perusahaan. 

b. Bagi Perusahaan 

1) Memberikan informasi untuk pihak PT.PLN (PERSERO) UP3 JEMBER 

mengenai analisis kepuasan pengguna akhir pada Aplikasi PLN Mobile. Hal 

ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam pembuatan kebijakan 

di dalam perusahaan. 

1.4 Batasan Masalah 

Batasan masalah yang ditentukan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

a. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisa pengaruh secara parsial dan 

simultan terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

b. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT.PLN (Persero) UP3 

Jember sebagai pengguna akhir aplikasi PLN Mobile.  
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

Bab ini menjelaskan tinjauan yang berkaitan dengan masalah yang dibahas, 

serta kajian teori yang dikaitkan dengan permasalahan yang dihadapi. Adapun teori 

yang diambil berasal dari jurnal, buku, literatur dan internet. 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Salah satu penelitian sebelumnya dengan judul "Pengujian Kepuasan Sistem 

Informasi Menggunakan End User Computing Satisfaction, Studi Kasus : Sistem 

Informasi Akademik UIN Syarif Hidayatullah Jakarta" yang dilakukan oleh 

Rosalina. Melakukan pengukuran mengenai tingkat kepuasan mahasiswa dalam 

menggunakan sistem informasi akademik UIN Syarif Hidayatullah Jakarta 

berdasarkan tujuh indikator EUCS yaitu content, accuracy, format, ease of use, 

timeliness, security, end-user satisfaction. Berdasarkan hasil pengelohan data 

diketahui bahwa sebanyak 88,7% responden merasa terbantu dengan adanya sistem 

dalam penyelesaian tugas/ pekerjaan mereka. Selain itu, sekitar 75,7% responden 

merasa puas saat menggunakan sistem, diantaranya 38,7% responden merasa cukup 

puas, 33,5% responden merasa puas, dan 3,5% responden merasa sangat puas. 

Sehingga dapat disimpulkan keberadaan sistem sudah sangat membantu 

tugas/pekerjaan dari responden, dan tingkat kepuasan pengguna system saat ini 

berada pada tingkat yang cukup baik. Dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna adalah sebagai berikut: CON (content) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna akhir, CON (content) berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna akhir melalui EOU (ease of use), CON (content) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna akhir melalui TIM (timeliness), EOU (ease of use) berpengaruh 

tehadap kepuasan pengguna akhir, dan TIM (timeliness) berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna akhir (Rosalina, 2017). 

Pada tahun 2017 Mila Ulandari  melakukan penelitian dengan objek PLN 

Mobile di wilayah sumatera barat area kota padang. Peneliti melakukan pengukuran 

kualitas pelayanan PLN Mobile menggunakan model kano digunakan untuk 
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mengukur kepuasan pelanggan, sedangkan Importance Performance Analysis 

(IPA) dilakukan untuk mengetahui tingkat kepentingan berbagai atribut relevan 

dengan kinerja perusahaan untuk setiap atribut, dan Potencial Gain in Customer 

Value (PGCV)  untuk mengetahui prioritas dari atribut yang dinilai. Dimana 

kesimpulan yang didapat dari penelitian ini Tingkat kepuasan pelanggan PT PLN 

secara keseluruhan terhadap layanan PLN Mobile didapatkan extent of satisfaction 

(SI) berada pada rentang nilai 0,04 sampai 0,7 dengan rata-rata 0,30 dengan 

interprestasi tidak dapat menerima. Dan rekomendasi prioritas perbaikan layanan 

PLN Mobile yaitu memberikan kejelasan informasi untuk setiap layanan, 

peningkatan dalam proses permohonan dan pengaduan pelanggan, kemampuan 

akses, kepercayaan pelanggan terhadap layanan, peningkatan dalam menyelesaikan 

pengaduan pelanggan, peningkatan kemampuan untuk menjaga kerahasiaan 

informasi pelanggan, memberikan kemudahan dalam mengakses layanan yang 

tersedia, peningkatan untuk memberikan informasi terkait permohonan dan 

pengaduan, kejelasan informasi untuk biaya listrik yang ditagihkan pada layanan, 

dan ketersediaan menu untuk perubahan data pelanggan pada layanan PLN Mobile. 

Penelitian yang dilakukan oleh Radin Dewa pada tahun 2016, yang 

berujudul “ANALISIS KEPUASAN PENGGUNAAN TERHADAP PORTAL 

PROGRAM STUDI INFORMATIKA MENGGUNAKAN EUCS (END USER 

COMPUTING SATISFACTION)”. Penelitian ini dilakukan di Universitas Binda 

Darma Pelambang yang mempunyai tujuan untuk menganalisis pengaruh  kepuasan 

pengguna portal program studi informatika menggunakan metode EUCS. Dan hasil 

dari penelitian ini didapatkan variabel content dengan nilai 0,228 berpengaruh 

positif, variabel accuracy dengan nilai 0,093 berpengaruh positif, variabel format 

dengan nilai 0,070 berpengaruh negatif, variabel ease of use dengan  nilai 0,256 

berpengaruh positif, dan variabel timeliness dengan nilai 0,236 bepengaruh positif 

dan signifikan terhadap mahasiswa Universitas Bina Dharma Palembang. Selain itu 

penelitian ini juga menunjukkan variabel yang lebih dominan dari 5 variabel EUCS, 

yaitu variabel ease of use.   
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2.2 PLN Mobile 

PLN Mobile adalah aplikasi Mobile customer self service berbasis Mobile 

yang terintegrasi dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan 

Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Dengan PLN Mobile pelanggan 

lebih mudah untuk mengakses layanan seperti mendapatkan informasi tentang 

tagihan listrik, penambahan daya, wadah aduan masyarakat maupun informasi 

lainnya yang berkaitan dengan layanan listrik. Aplikasi PLN Mobile ini dapat 

digunakan oleh semua kalangan masyarakat (Nadhif & Niswah, 2018). 

 

Gambar 2.1 Tampilan utama aplikasi PLN Mobile 

2.3 Kepuasan Pengguna 

Definisi kepuasan adalah peringkat kondisi dari apa yang dirasakan 

konsumen sebagai hasil perbandingan dari pelayanan yang diterima dengan apa 

yang diharapkan. Kepuasan diartikan sebagai respon nasabah terhadap evaluasi 

persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar 

kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah 

memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan (Tjiptono, 2008). Jadi kepuasan 

pengguna dapat disimpulkan sebagai perbandingan dari kualitas jasa pelayanan 

yang diterima berbanding dengan ekspektasi kualitas dari konsumen. 
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2.4 Metode EUCS 

End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah metode untuk mengukur 

tingkat kepuasan dari pengguna dari suatu sistem aplikasi dengan membandingkan 

antara harapan dengan kenyataan dari sebuah sistem informasi. Definisi EUCS dari 

sebuah sistem informasi adalah evaluasi secara menyeluruh dari pengguna sistem 

informasi berdasarkan pengalaman pemakaian mereka dalam menggunakan sistem 

informasi tersebut (Oktavia, 2016). 

Model EUCS ini dikembangkan oleh Doll & Torkzadeh pada tahun 1988 

dimana keduanya menekankan pada kepuasan (satisfaction) pengguna akhir 

terhadap aspek teknologi. Penilaian kepuasan tersebut dilihat dari lima buah 

variabel yaitu, isi (content), keakuratan (accuracy), bentuk (format), kemudahan 

penggunaan (ease of use) dan ketepatan waktu (timeliness).  

 

 

Gambar 2.2 Model End-User Computing Satisfaction 

Sumber : (Doll & Torkzadeh, 1988) 

a. Isi (Content) 

Variabel Content ini mengukur kepuasan pengguna dari sisi content suatu 

sistem. Isi sistem biasanya berupa fitur, informasi yang digunakan oleh 

pengguna (Doll & Torkzadeh, 1988). 

b. Akurat (Accuracy)  

Variabel Accuracy mengukur kepuasan pengguna dari sisi keakuratan data 

ketika sistem menerima input menjadi sebuah output. Keakuratan sistem 

dapat diukur ketika pengguna memasukkan input dan sering menghasilkan 
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yang membentuk variabel kemudahan penggunaan (X4). Hasil penelitian dikatakan 

valid apabila nilai r tabel < r hitung. Maka variabel ini dikatakan sah atau layak 

untuk kuesioner dan mampu mewakili untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur 

dalam penelitian. Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan hasil penelitian 

dari variabel kemudahan penggunaan adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

NO Atribut r table r hitung Keterangan 

1 X4.1 0,3610 0.858 VALID 

2 X4.2 0,3610 0.858 VALID 

Sumber : Data Primer diolah 

e. Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) – X5  

 

Gambar 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness)  

Sumber : Data Primer yang diolah 

Pada data yang diteliti dari variabel ketepatan waktu dapat dilihat nilai pada 

gambar tersebut didapatkan nilai r hitung. Untuk dapat melihat valid tidaknya suatu 

data maka dilihat nilai r tabel dan r hitung. Nilai r tabel yang digunakan dalam uji 

instrumen yaitu jumlah data N = 30, maka maka degree of freedom (df) = N-2 yaitu 

28. Diketahui nilai df dari 28 dan tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0,05 = 

0,3610. r hitung yang didapatkan yaitu korelasi pada setiap atribut (X5.1, X5.2) 

yang membentuk variabel ketepatan waktu (X5). Hasil penelitian dikatakan valid 

apabila nilai r tabel < r hitung. Maka variabel ini dikatakan sah atau layak untuk 

kuesioner dan mampu mewakili untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur dalam 
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penelitian. Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan hasil penelitian dari 

variabel ketepatan waktu adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Ketepatan Waktu (Timeliness)  

NO Atribut r tabel r hitung Keterangan 

1 X5.1 0,3610 0.909 VALID 

2 X5.2 0,3610 0.880 VALID 

Sumber : Data Primer diolah 

f. Kepuasan Pengguna (User Satisfication) – Y  

 

Gambar 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfication) 

Sumber : Data Primer yang diolah 

Pada data yang diteliti dari variabel kepuasan pengguna dapat dilihat nilai 

pada gambar tersebut didapatkan nilai r hitung. Untuk dapat melihat valid tidaknya 

suatu data maka dilihat nilai r tabel dan r hitung. Nilai r tabel yang digunakan dalam 

uji instrument yaitu jumlah data N = 30, maka maka degree of freedom (df) = N-2 

yaitu 28. Diketahui nilai df dari 28 dan tingkat signifikansi untuk uji dua arah 0,05 

= 0,3610. r hitung yang didapatkan yaitu korelasi pada setiap atribut (Y.1, Y.2) yang 

membentuk variabel kepuasan pengguna (Y). Hasil penelitian dikatakan valid 

apabila nilai r tabel < r hitung. Maka variabel ini dikatakan sah atau layak untuk 

kuesioner dan mampu mewakili untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur dalam 

penelitian. Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan hasil penelitian dari 

variabel keakuratan adalah sebagai berikut : 
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Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pengguna (User Satisfication) 

NO Atribut r tabel r hitung Keterangan 

1 Y.1 0,3610 0.870 VALID 

2 Y.2 0,3610 0.918 VALID 

Sumber : Data Primer diolah 

4.1.2 Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah hasil 

instrumen pengukuran tersebut konsisten apabila digunakan berkali-kali terhadap 

subjek yang sama. Pengujian instrumen dilakukan untuk mengetahui nilai koefisien 

alfa atau Cronbach’s Alpha. Dapat di katakan reliabel apabila nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,6. Berikut hasil uji reabilitas dengan menggunakan alat SPSS : 

a. Variabel Konten (Content) – X1 

 

Gambar 4.7 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Konten (Content) 

Sumber : Data primer diolah 

Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,770. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel konten (content) ini dapat dinyatakan reliabel, hal 

ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel content yang digunakan mampu 

memperoleh data yang diinginkan dalam artian dapat reliabel atau dapat dipercaya, 

sehingga dapat digunakan dalam analisis penelitian berikutnya. 

b. Variabel Keakuratan (Accuracy) – X2 

 

Gambar 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Keakuratan (Accuracy) 

Sumber : Data primer diolah 
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Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,838. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel keakuratan (accuracy) ini dapat dinyatakan 

reliabel, hal ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel accuracy yang 

digunakan mampu memperoleh data yang diinginkan dalam artian dapat reliabel 

atau dapat dipercaya, sehingga dapat digunakan dalam analisis penelitian 

berikutnya. 

c. Variabel Bentuk (Format) – X3 

 

Gambar 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Bentuk (Format) 

Sumber : Data primer diolah 

Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,740. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel bentuk (format) ini dapat dinyatakan reliabel, hal 

ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel format yang digunakan mampu 

memperoleh data yang diinginkan dalam artian dapat reliabel atau dapat dipercaya, 

sehingga dapat digunakan dalam analisis penelitian berikutnya. 

d. Variabel Kemudahan Penggunaan (Ease Of Use) 

 

Gambar 4.10 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kemudahan Penggunaan (Ease Of Use) 

Sumber : Data primer diolah 

Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,641. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel kemudahan penggunaan (ease of use) ini dapat 

dinyatakan reliabel, hal ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel ease of use 
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yang digunakan mampu memperoleh data yang diinginkan dalam artian dapat 

reliabel atau dapat dipercaya, sehingga dapat digunakan dalam analisis penelitian 

berikutnya. 

e. Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) 

 

Gambar 4.11 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Sumber : Data primer diolah 

Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,748. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel ketepatan waktu (timeliness) ini dapat dinyatakan 

reliabel, hal ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel timeliness yang 

digunakan mampu memperoleh data yang diinginkan dalam artian dapat reliabel 

atau dapat dipercaya, sehingga dapat digunakan dalam analisis penelitian 

berikutnya. 

f. Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) 

 

Gambar 4.12 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) 

Sumber : Data primer diolah 

Dapat dilihat dalam gambar hasil dari penelitian diperoleh nilai dari 

cronbach’s alpha sebesar 0,740. Dan nilai cronbach’s alpha dikatakan reliabel 

apabila data > 0,6. Maka variabel kepuasan pengguna (user satisfaction) ini dapat 

dinyatakan reliabel, hal ini berarti bahwa item pernyataan pada variabel user 

satisfaction yang digunakan mampu memperoleh data yang diinginkan dalam artian 

dapat reliabel atau dapat dipercaya, sehingga dapat digunakan dalam analisis 

penelitian berikutnya. 
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 Hasil uji reliabilitas berdasarkan gambar 4.7, gambar 4.8, gambar 4.9, 

gambar 4.10, gambar 4.11, dan gambar 4.12 dapat disimpulkan pada tabel 4.7 

berikut ini : 

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel 
Nilai Cronbach’s 

Alpha 
Keterangan 

1. Konten (Content) 0,770 RELIABEL 

2. Keakuratan (Accuracy) 0,838 RELIABEL 

3. Bentuk (Format) 0,740 RELIABEL 

4. Kemudahan Penggunaan 

(Ease Of Use) 
0,641 RELIABEL 

5. Ketepatan Waktu 

(Timeliness) 
0,748 RELIABEL 

6. Kepuasan Pengguna (User 

Satisfaction) 
0,740 RELIABEL 

Sumber : Data Primer diolah 

 Hasil uji reliabilitas pada seluruh variabel mencukupi syarat yaitu diatas 

nilai Cronbach’s Alpha Minimum (0.6) sehingga keseluruhan variabel dinyatakan 

reliabel. 

4.1.3 Pembahasan Hasil Uji Instrumen 

Uji instrumen dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 30 

responden pengguna aplikasi PLN mobile diwilayah PT. PLN (Persero) UP3 

Jember untuk mendapatkan informasi tentang pengalaman penggunaan aplikasi 

PLN mobile sesuai dengan pernyataan pada kuesioner. Untuk mendapatkan data 

primer yang akurat selanjutnya akan dilakukan uji instrumen yang meliputi uji 

validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dilakukan pada 5 (lima) variabel yang 

pada model konseptual penelitian. Uji validitas dilakukan untuk menguji apakah 

kuesioner yang dibuat sudah valid atau belum dengan cara melihat korelasi antar 

butir-butir pernyataan kuesioner terhadap skor total. Instrumen dinyatakan valid 

dan dapat digunakan dalam penelitian apabila nilai r hitung > r tabel. Pada 

penelitian ini nilai r tabel yang digunakan yaitu 0,3610. Hasil uji validitas pada tabel 
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4.1, tabel 4.2, tabel 4.3, tabel 4.4, tabel 4.5, dan tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai 

r hitung > r tabel sehingga butir pernyataan pada kuesioner dikatakan VALID. 

Selain harus valid, instrumen juga harus reliable (dapat diandalkan), instrumen 

dikatakan reliabel apabila alat ukur tersebut memperoleh hasi-hasil yang konsisten, 

sehingga instrument dapat dipakai dengan aman karena dapat bekerja dengan baik 

pada waktu dan kondisi yang berbeda. Pada penelitian ini, reliabilitas dihitung 

menggunakan composite (construct reliability) dengan cut of value minimal sebesar 

0,6 (Ghozali, 2005). Hasil uji reliabilitas didapatkan nilai Cronbach’s Alpha diatas 

Cronbach’s Alpha Minimum (0,6) yaitu 0,770 (Variabel Content), 0,838 (Variabel 

Accuracy), 0,740 (Variabel Format), 0,641 (Variabel Ease Of Use), 0,748 (Variabel 

Timeliness), dan 0,740 (Variabel User Satisfaction). Sehingga pada penelitian ini, 

instrumen yang digunakan dikatakan RELIABEL pada seluruh butir-butir 

pernyataan setiap variabelnya. 

4.2 Sampel Penelitian 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Nonprobability 

Sampling. Dari beberapa teknik pengambilan sampel dengan Nonprobability 

Sampling  yang digunakan yaitu Sampling Insidental, dimana pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/incidental bertemu 

dengan peneliti, apabila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu adalah 

pengguna aplikasi PLN mobile sehingga akan mendapatkan informasi yang akurat 

dari responden. Jumlah populasi pada penelitian ini sebanyak 140 orang sebagai 

pengguna aplikasi PLN mobile dari pelanggan PT. PLN (Persero) UP3 Jember yang 

tersebar pada 9 ULP di area jember, populasi penelitian ini didapat dari hasil 

wawancara oleh Manager Pemasaran UP3 Jember. Menurut tabel Isaac  dapat 

dilihat pada gambar 3.3 dari jumlah populasi tersebut sampel yang digunakan 

sebanyak 100 responden dengan taraf kesalahan 5%. 

4.3 Analisis Data 

4.3.1 Uji F 

Uji F digunakan untuk melihat signifikasi pengaruh dari variabel bebas (X) 

secara simultan (Bersama) terhadap variabel terikat (Y). Variabel bebas yaitu 
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(Content, Accuracy, Format, Ease Of Use, dan Timeliness) Hasil uji F dapat dilihat 

pada Tabel berikut : 

Tabel 4.8 Hasil Uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 62.357 5 12.471 32.002 .000a 

Residual 36.633 94 .390   

Total 98.990 99    

a. Predictors: (Constant), Timeliness, EaseOfUse, Content, Format, Accuracy 

b. Dependent Variable: UserSatisfaction    

Sumber : Data Primer diolah 

Berdasarkan hasil spss, tabel 4.8 menunjukkan bahwa model ini memiliki 

nilai signifikasi yang diperoleh nilai f hitung sebesar 32,002 > f tabel sebesar 2,31 

dan nilai tabel signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Berarti pada uji f ini dihasilkan 

variabel bebas content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness bersama-sama 

(simultan) berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pengguna.  

4.3.2 Uji T 

Uji T digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh variabel bebas (X) 

secara parsial terhadap variabel terikat (Y). Hasil uji T dapat dilihat pada tabel  

berikut : 

a. Nilai t hitung > nilai t tabel atau Nilai sig < 0,05, maka variabel bebas 

tersebut dikatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikatnya. 

b. Nilai t hitung < nilai t tabel atau Nilai sig > 0,05, maka variabel bebas 

tersebut dikatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel 

terikatnya. 

c. Jika B (koefisien regresi) bernilai positif, maka variabel bebas dikatakan 

berpengaruh positif terhadap variabel terikatnya. 

d. Jika B (koefisien regresi) bernilai negatif, maka variabel bebas dikatakan 

berpengaruh negatif terhadap variabel terikatnya. 
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Tabel 4.9 Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .173 .574 
 

.301 .764 

Content .127 .044 .226 2.867 .005 

Accuracy .302 .074 .343 4.059 .000 

Format .168 .077 .172 2.173 .032 

EaseOfUse .064 .066 .065 .964 .337 

Timeliness .203 .071 .224 2.851 .005 

a. Dependent Variable: UserSatisfaction 
   

Sumber : Data Primer diolah 

 Berdasarkan tabel 4.9 tersebut dapat diketahui nilai dari pengaruh masing-

masing variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) sebagai berikut : 

a. Variabel Content (X1) terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (α) dari variabel 

Content (X1) yaitu  0,005 < 0,05. Dan nilai t hitung variabel Content (X1) akan 

dibandingkan dengan t tabel yang didapat dari α ; degree of freedom, α = 0,05, 

degree of freedom = N – 2. Jadi t tabel yang digunakan yaitu 1,98447. Dapat dilihat 

nilai t hitung > t tabel (2,867 > 1,98447) dan nilai B (koefisien regresi) dari variabel 

content sebesar 0,127. Hal ini membuktikan bahwa variabel Content berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y). 

b. Variabel Accuracy (X2) terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (α) dari variabel 

Accuracy (X2) yaitu  0,000 < 0,05. Dan nilai t hitung variabel Content (X2) akan 

dibandingkan dengan t tabel yang didapat dari α ; degree of freedom, α = 0,05, 

degree of freedom = N – 2. Jadi t tabel yang digunakan yaitu 1,98447. Dapat dilihat 

nilai t hitung > t tabel (4,059 > 1,98447) dan nilai B (koefisien regresi) dari variabel 

accuracy sebesar 0,302.  Hal ini membuktikan bahwa variabel Accuracy 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y). 
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c. Variabel Format (X3) terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (α) dari variabel 

Format (X3) yaitu  0,032 < 0,05. Dan nilai t hitung variabel Format (X3) akan 

dibandingkan dengan t tabel yang didapat dari α ; degree of freedom, α = 0,05, 

degree of freedom = N – 2. Jadi t tabel yang digunakan yaitu 1,98447. Dapat dilihat 

nilai t hitung > t tabel (2,173 > 1,98447) dan nilai B (koefisien regresi) dari variabel 

format sebesar 0,168.  Hal ini membuktikan bahwa variabel Format berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y). 

d. Variabel Ease Of Use (X4) terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (α) dari variabel 

Ease Of Use (X4) yaitu  0,337 < 0,05. Dan nilai t hitung variabel Ease Of Use (X4) 

akan dibandingkan dengan t tabel yang didapat dari α ; degree of freedom, α = 0,05, 

degree of freedom = N – 2. Jadi t tabel yang digunakan yaitu 1,98447. Dapat dilihat 

nilai t hitung > t tabel (0,964 > 1,98447) dan nilai B (koefisien regresi) dari variabel 

ease of use sebesar 0,064. Hal ini membuktikan bahwa variabel Ease Of Use 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y). 

e. Variabel Timeliness (X5) terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y) 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa nilai signifikansi (α) dari variabel 

TImeliness (X5) yaitu 0,005 < 0,05. Dan nilai t hitung variabel Timeliness (X5) 

akan dibandingkan dengan t tabel yang didapat dari α ; degree of freedom, α = 0,05, 

degree of freedom = N – 2. Jadi t tabel yang digunakan yaitu 1,98447. Dapat dilihat 

nilai t hitung > t tabel (2,851 > 1,98447) dan nilai B (koefisien regresi) dari variabel 

timeliness sebesar 0,203.  Hal ini membuktikan bahwa variabel Timeliness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna (Y). 

4.4 Pembahasan 

Hasil analisis pada uji f dan uji t dapat dijadikan sebagai penarikan 

kesimpulan pada penelitian ini, bahwa semua variabel bebas pada metode EUCS 

menjadi faktor yang mempengaruhi variabel terikat. Adapun faktor – faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile pada pelanggan PT. 

PLN (Persero) UP3 Jember : 
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a. Variabel bebas (Content, Accuracy, Format, Ease Of Use, Timeliness) 

secara simultan (bersama) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. 

Pada tabel 4.8 hasil uji f menunjukkan bahwa model ini memiliki diperoleh 

nilai f hitung sebesar 32,002 > f tabel sebesar 2,31 dan nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05. Berarti pada variabel bebas content, accuracy, format, ease of use, 

dan timeliness bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan pengguna, sehingga model regresi dapat digunakan untuk memprediksi 

nilai variabel terikat apabila nilai variabel bebas terjadi kenaikan atau penurunan. 

b. Variabel Content (X1) 

H0 : Variabel Content tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Ha : Variabel Content berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Hasil analisis pada uji t dilihat dari tabel 4.9 nilai siginifikansinya yaitu 

sebesar 0,005 < 0,05. Variabel content ini mempunyai nilai B (koefisien regresi) 

yang bernilai positif sebesar 0,127 dan pada hasil t hitung > t tabel diperoleh nilai 

2,867 > 1,98447. Maka kesimpulan yang diambil adalah Ha diterima dan H0 

ditolak . Hal ini menunjukkan variabel Content berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile artinya apabila persepsi 

kepuasan pengguna terhadap variabel content meningkat maka kepuasan pengguna 

aplikasi PLN Mobile juga akan meningkat atau dengan kata lain semakin baik 

variabel content yang meliputi konten pada aplikasi PLN Mobile sudah tepat dan 

sesuai dengan kebutuhan, konten yang disediakan aplikasi dapat memenuhi 

kebutuhan, aplikasi PLN Mobile sudah memberikan laporan sesuai dengan 

kebutuhan dan aplikasi PLN Mobile sudah memberikan informasi yang cukup 

sehingga meningkatkan kepuasan penggunanya dan hipotesis ini telah terbukti pada 

sampel yang digunakan dan dapat diberlakukan ke populasi. Hal ini dikarenakan t 

tabel < t hitung.  
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c. Variabel Accuracy (X2) 

H0 : Variabel Accuracy tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Ha : Variabel Accuracy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Hasil analisis pada uji t dilihat dari tabel 4.9 nilai siginifikansinya yaitu 

sebesar 0,000 < 0,05. Variabel aacuracy ini mempunyai nilai B (koefisien regresi) 

yang bernilai positif sebesar 0,302 dan pada hasil t hitung > t tabel diperoleh nilai 

4,059 > 1,98447. Maka kesimpulan yang diambil adalah Ha diterima dan H0 

ditolak. Hal ini menunjukkan variabel accuracy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile artinya apabila persepsi 

kepuasan pengguna terhadap variabel accuracy meningkat maka kepuasan 

pengguna aplikasi PLN Mobile juga akan meningkat atau dengan kata lain semakin 

baik variabel accuracy yang meliputi aplikasi sudah memberikan output yang 

akurat dan pengguna aplikasi PLN Mobile sudah merasa puas dengan keakuratan 

output aplikasinya sehingga meningkatkan kepuasan penggunanya dan hipotesis ini 

telah terbukti pada sampel yang digunakan dan dapat diberlakukan ke populasi. Hal 

ini dikarenakan t tabel < t hitung. 

d. Variabel Format (X3) 

H0 : Variabel Format tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Ha : Variabel Format berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Hasil analisis pada uji t dilihat dari tabel 4.9 nilai siginifikansinya yaitu 

sebesar 0,032 < 0,05. Variabel format ini mempunyai nilai B (koefisien regresi) 

yang bernilai positif sebesar 0,168 dan pada hasil t hitung > t tabel diperoleh nilai 

2,173 > 1,98447. Maka kesimpulan yang diambil adalah Ha diterima dan H0 

ditolak . Hal ini menunjukkan variabel Format berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile artinya apabila persepsi 

kepuasan pengguna terhadap variabel format meningkat maka kepuasan pengguna 

aplikasi PLN Mobile juga akan meningkat atau dengan kata lain semakin baik 
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variabel format yang meliputi output pada aplikasi PLN Mobile sudah disajikan 

dalam tampilan atau design yang berguna dan informasi yang diberikan aplikasi 

PLN Mobile sudah jelas sehingga meningkatkan kepuasan penggunanya dan 

hipotesis ini telah terbukti pada sampel yang digunakan dan dapat diberlakukan ke 

populasi. Hal ini dikarenakan t tabel < t hitung. 

e. Variabel Ease Of Use (X4) 

H0 : Variabel Ease Of Use berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Ha : Variabel Ease Of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Hasil analisis pada uji t dilihat dari tabel 4.9 nilai siginifikansinya yaitu 

sebesar 0,337 > 0,05. Variabel ease of use ini mempunyai nilai B (koefisien regresi) 

yang bernilai positif sebesar 0,064 dan pada hasil t hitung > t tabel diperoleh nilai 

0,964 < 1,98447. Maka kesimpulan yang diambil adalah Ha ditolak dan H0 

diterima. Hal ini menunjukkan variabel Ease Of Use berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile artinya apabila 

persepsi kepuasan pengguna terhadap variabel ease of use meningkat maka 

kepuasan pengguna aplikasi PLN Mobile juga akan meningkat atau dengan kata 

lain semakin baik variabel ease of use yang meliputi kemudahan aplikasi PLN 

Mobile untuk dipahami dan kemudahan aplikasi PLN Mobile untuk digunakan 

sehingga meningkatkan kepuasan penggunanya dan hipotesis ini telah terbukti pada 

sampel yang digunakan tetapi tidak dapat diberlakukan ke populasi. Hal ini 

dikarenakan t tabel > t hitung. 

f. Variabel Timeliness (X5) 

H0 : Variabel Timeliness tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Ha : Variabel Timeliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile 

Hasil analisis pada uji t dilihat dari tabel 4.9 nilai siginifikansinya yaitu 

sebesar 0,005 < 0,05. Variabel timeliness ini mempunyai nilai B (koefisien regresi) 

yang bernilai positif sebesar 0,203 dan pada hasil t hitung > t tabel diperoleh nilai 
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2,851 > 1,98447. Maka kesimpulan yang diambil adalah Ha diterima dan H0 

ditolak. Hal ini menunjukkan variabel Timeliness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile artinya apabila 

persepsi kepuasan pengguna terhadap variabel timeliness meningkat maka 

kepuasan pengguna aplikasi PLN Mobile juga akan meningkat atau dengan kata 

lain semakin baik variabel timeliness yang meliputi informasi tentang layanan PLN 

Mobile yang dibutuhkan sudah ada setiap saat dan aplikasi PLN Mobile sudah 

memberikan informasi terkini sehingga meningkatkan kepuasan penggunanya dan 

hipotesis ini telah terbukti pada sampel yang digunakan dan dapat diberlakukan ke 

populasi. Hal ini dikarenakan t tabel < t hitung. 

Tabel 4.10 Hasil Uji Hipotesis 

 Hipotesis Keterangan 

H1 

Variabel Content berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile 

DITERIMA 

H2 

Variabel Accuracy berpengaruh positif dan 

signifikan  terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile 

DITERIMA 

H3 

Variabel Format berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile 

DITERIMA 

H4 

Variabel Ease of Use berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile 

DITOLAK 

H5 

Variabel Timeliness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile. 

DITERIMA 

g. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini diharapkan agar PT. PLN (Persero) 

tetap menjaga atau meningkatkan faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile pada pelanggan PT. PLN (Persero) UP3 
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Jember, adapun faktor – faktor yang mempunyai nilai pengaruh yang besar hingga 

yang kecil berdasarkan hasil penelitian antara lain sebagai berikut : 

1) Faktor Accuracy 

Jika PT. PLN (Persero) dapat meningkatkan faktor accuracy yang terdiri 

dari output dari aplikasi sudah akurat, dan responden merasa puas dengan kekuratan 

output aplikasi maka peningkatan kepuasan pengguna dapat tercapai. Dalam 

penelitian ini membuktikan bahwa faktor accuracy mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan yang paling besar terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t sebesar 

4,059. Oleh karena itu penulis merekomendasikan pihak PT. PLN (Persero) 

diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan kualitas dari keakuratan aplikasi pada 

ketepatan detail tagihan dan token listrik, detail pembayaran, lokasi SPLU, detail 

riwayat pengaduan dan lain-lain sehingga tidak ada penurunan dari kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

2) Faktor Content 

Jika PT. PLN (Persero) dapat meningkatkan faktor content yang terdiri dari 

konten pada aplikasi PLN Mobile sudah memberikan informasi yang tepat dan 

sesuai dengan kebutuhan, konten yang disediakan aplikasi PLN Mobile sudah 

memenuhi kebutuhan, aplikasi sudah memberikan laporan seperti riwayat 

pengaduan, laporan sesuai dengan kebutuhan saya, dan aplikasi sudah memberikan 

informasi yang cukup maka kepuasan pengguna dapat tercapai. Dalam penelitian 

ini membuktikan bahwa faktor ini mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t sebesar 2,867. Oleh karena itu penulis 

merekomendasikan pihak PT. PLN (Persero) diharapkan dapat menjaga atau 

meningkatkan konten yang ada dalam aplikasi seperti kelengkapan informasi 

tagihan, pembayaran, pasang baru, tambah daya, pengaduan sehingga tidak ada 

penurunan dari kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile.  

3) Faktor Timeliness 

Jika PT. PLN (Persero) dapat meningkatkan faktor timeliness yang terdiri 

dari informasi tentang layanan aplikasi PLN Mobile yang dibutuhkan 

pengguna/responden sudah ada setiap saat, aplikasi sudah bisa memberikan 

informasi terkini maka kepuasan pengguna dapat tercapai. Dalam penelitian ini 
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membuktikan bahwa faktor ini mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t sebesar 2,851. Oleh karena itu penulis 

merekomendasikan pihak PT. PLN (Persero) diharapkan dapat menjaga atau 

meningkatkan ketepatan waktu aplikasi pada pemberian informasi tagihan, 

informasi pemeliharaan, diskon, informasi seputar PLN yang terkait layanan 

sehingga tidak ada penurunan dari kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

4) Faktor Format 

Jika PT. PLN (Persero) dapat meningkatkan faktor format yang terdiri dari 

output pada aplikasi PLN Mobile sudah disajikan dalam tampilan/format/design 

yang berguna, informasi yang diberikan aplikasi PLN Mobile sudah jelas maka 

peningkatan kepuasan pengguna dapat tercapai. Dalam penelitian ini membuktikan 

bahwa faktor ini mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna dengan nilai t sebesar 2,173. Oleh karena itu penulis merekomendasikan 

pihak PT. PLN (Persero) diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan nilai dari 

sisi estetika dan interface (antarmuka) aplikasi seperti pemberian tampilan 

informasi tagihan dan token listrik digambarkan berupa grafik dan tabel riwayat 

tagihan yang jelas, informasi tarif listrik berupa tabel yang sudah jelas sehingga 

tidak ada penurunan dari kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

5) Faktor Ease Of Use 

Jika PT. PLN (Persero) dapat meningkatkan faktor ease of use yang terdiri dari 

dari kemudahan penggunaan aplikasi PLN mobile, dan kemudahan aplikasi untuk 

dipahami maka peningkatan kepuasan pengguna dapat tercapai. Dalam penelitian 

ini membuktikan bahwa faktor ini berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t sebesar 0,964. Oleh karena itu penulis 

merekomendasikan pihak PT. PLN tidak harus menjadikan faktor ease of use 

prioritas utama, tetapi apabila ditingkatkan dari sisi kemudahan penggunaan 

aplikasi PLN Mobile dengan cara memudahkan pengguna untuk login tanpa harus 

login berulangkali apabila keluar aplikasi, memudahkan memasukkan data 

permohonan pasang baru, dan lain-lain maka akan lebih baik.
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BAB 5. PENUTUP 

 

 

 Pada bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran dari peneliti 

berdasarkan hasil penelitian yang telah didapat. Kesimpulan dan saran diharapkan 

menjadi masukan untuk peneliti selanjutnya. 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan pada PLN Mobile 

penelitian ini dapat disimpulkan bahwa : 

a. Faktor - faktor yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna akhir aplikasi PLN Mobile diantaranya : 

1) Faktor content dapat dilihat dari informasi riwayat pengaduan, laporan 

tagihan dan token listrik, info PLN terkait layanan dan diskon, info 

pemeliharaan, dan lain – lain. 

2) Faktor accuracy dapat dilihat dari keakuratan detail tagihan dan token 

listrik, detail pembayaran, lokasi SPLU, detail riwayat pengaduan. 

3) Faktor format dapat dilihat dari penyajian tampilan informasi tagihan dan 

token listrik digambarkan berupa grafik dan tabel riwayat tagihan yang 

sudah jelas. 

4) Faktor timeliness dapat dilihat dari ketepatan waktu aplikasi memberikan 

informasi terkini seperti tagihan, info pemeliharaan, diskon, info seputar 

PLN yang terkait layanan.  

b. Faktor – faktor yang direkomendasikan untuk dijaga atau ditingkatkan 

sehingga tidak ada penurunan kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile : 

1) Faktor accuracy terdapat pengaruh positif dan signifikan yang paling besar 

terhadap kepuasan dengan nilai t sebesar 4,059. Rekomendasi untuk pihak 

PT. PLN (Persero) diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan kualitas 

dari keakuratan aplikasi detail tagihan dan token listrik, detail pembayaran, 

lokasi SPLU, detail riwayat pengaduan sehingga tidak ada penurunan dari 

kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 
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2) Faktor content terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

dengan nilai t sebesar 2,867. Rekomendasi untuk pihak PT. PLN (Persero) 

diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan konten yang ada dalam 

aplikasi seperti kelengkapan informasi seperti tagihan, pasang baru, 

perubahan daya, informasi tarif listrik berlaku sehingga tidak ada penurunan 

dari kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

3) Faktor timeliness terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan dengan nilai t sebesar 2,851. Rekomendasi untuk pihak PT. PLN 

(Persero) diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan ketepatan waktu 

aplikasi pada pemberian informasi riwayat tagihan, promo, info 

pemeliharaan sehingga tidak ada penurunan dari kepuasan pengguna akhir 

aplikasi PLN Mobile. 

4) Faktor format terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

dengan nilai t sebesar 2,173. Rekomendasi untuk pihak PT. PLN (Persero) 

diharapkan dapat menjaga atau meningkatkan nilai dari sisi estetika dan 

interface (antarmuka) aplikasi seperti pemberian tampilan informasi 

tagihan, informasi pemeliharaan dengan jelas sehingga tidak ada penurunan 

dari kepuasan pengguna akhir aplikasi PLN Mobile. 

5) Faktor ease of use terdapat pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap 

kepuasan dengan nilai t sebesar 0,964. Rekomendasi untuk pihak PT. PLN 

tidak harus menjadikan faktor ease of use prioritas utama, tetapi apabila 

ditingkatkan dari sisi kemudahan penggunaan pada fitur permohonan, 

pengaduan aplikasi PLN Mobile maka akan lebih baik 

5.2 Saran 

Saran dari peneliti untuk penelitian mendatang yaitu melakukan penelitian 

dengan topik yang sama yaitu tentang analisis kepuasan pengguna akhir aplikasi 

PLN Mobile pada PT.PLN (Persero) UP3 Jember tetapi menggunakan metode yang 

berbeda dan dikota yang berbeda sehingga dapat dijadikan sebagai bahan 

pembanding. 
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