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ABSTRAK

Agnes Patrisia Jhonson Koten. 2021410740. Fakultas Ekonomi, Program
Sarjana. Pengaruh Kualitas Layanan Teknik dan Kualitas Informasi
Terhadap Kepuasan Pelangan pada Aplikasi PLN Mobile di Kelurahan
Potulando Kecamatan Ende Tengah Kabupaten Ende, Pembimbing |, Rafael
Octavainus Byre., Pembimbin g I1: Maria Helena Carolinda Dua Mea

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh kualitas layanan teknik
terhadap kepuasan pelanggan pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kelurahan
Potulando Kecamatan Ende Tengah Kabupaten Ende. (2) pengaruh kualitas
informasi terhadap kepuasan pelanggan pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di
Kelurahan Potulando Kecamatan Ende Tengah Kabupaten Ende (3) pengaruh
kualitas layanan teknik dan kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan pada
penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kelurahan Potulando Kecamatan Ende
Tengah Kabupaten Ende. Penelitian ini termasuk penelitian kausalitas dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 93
orang responden di Kelurahan Potulando Kecamatan Ende Tengah Kabupaten
Ende yang menggunakan PLN Mobile. Data dikumpulkan dengan kuesioner yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Regresi linier. digunakan untuk uji
hipotesis penelitian ini. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, (1) ada pengaruh
positif dan signifikan kualitas layanan teknik terhadap kepuasan pelanggan pada
penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kelurahan Potulando Kecamatan Ende
Tengah Kabupaten Ende dengan nilai beta (B) sebesar 0,439 (2) ada pengaruh
positif dan signifikan kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan pada
penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kelurahan Potulando Kecamatan Ende
Tengah Kabupaten Ende dengan nilai beta (B) sebesar 0,554 (3) ada pengaruh
positif dan signifikan pengaruh kualitas layanan teknik dan kualitas informasi
terhadap kepuasan pelanggan pada penggunaan aplikasi PLN Mobile di Kelurahan
Potulando Kecamatan Ende Tengah Kabupaten Ende dengan nilai r* sebesar
0,507.

Kata kunci: Kualitas Layanan Teknik, Kualitas Informasi, Kepuasan

Pelanggan



ABSTRACT

Agnes Patrisia Jhonson Koten. 2021410740. Faculty of Economics,
Undergraduate Program. The Influence of Technical Service Quality and
Information Quality on Customer Satisfaction in the Use of the PLN Mobile
Application in Potulando Sub-district, Central Ende District, Ende Regency.
Supervisor I: Dr. Rafael Octavianus Byre, SE., M.Sc. Supervisor Il: Maria
Helena Carolinda Dua Mea, S.S., MM.

This study aims to determine: (1) the influence of technical service quality on
customer satisfaction in the use of the PLN Mobile application in Potulando Sub-
district, Central Ende District, Ende Regency; (2) the influence of information
quality on customer satisfaction; and (3) the simultaneous influence of technical
service quality and information quality on customer satisfaction. This is a causal
research using a quantitative approach. The sample consisted of 93 respondents
who are users of the PLN Mobile application in Potulando. Data were collected
through questionnaires that had been tested for validity and reliability. The data
analysis technique used was linear regression analysis. The results of the study
show that: (1) there is a positive and significant influence of technical service
quality on customer satisfaction, with a beta coefficient () of 0.439; (2) there is a
positive and significant influence of information quality on customer satisfaction,
with a beta coefficient (B) of 0.554; and (3) simultaneously, technical service
quality and information quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a coefficient of determination (R2) of 0.507.

Keywords: Technical Service Quality, Information Quality, Customer
Satisfaction
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