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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas fitur pengaduan PLN Mobile dan 
orientasi pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) UP3 
Bandengan Jakarta Utara. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif 
dengan pendekatan survei. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PLN UP3 
Bandengan, dengan jumlah sampel sebanyak 94 responden yang ditentukan melalui teknik 
accidental sampling dan rumus Slovin. Analisis data dilakukan menggunakan teknik regresi 
linear berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 27. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa: (1) Kualitas fitur pengaduan PLN Mobile berpengaruh positif dan 
signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Thitung sebesar 4,433 dan 
signifikansi 0,000; (2) Orientasi pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Thitung sebesar 7,458 dan signifikansi 0,000; 
(3) Secara simultan, kualitas fitur pengaduan PLN Mobile dan orientasi pelayanan karyawan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Fhitung sebesar 
115,945 dan signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R2) menunjukkan bahwa kedua 
variabel independen tersebut mampu menjelaskan 70,7% variasi kepuasan pelanggan, 
sedangkan 29,3% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian.  
 
Kata Kunci: Kualitas Fitur Pengaduan, Orientasi Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
  

Abstract 
 

This study aims to analyze the effect of the quality of the PLN Mobile complaint feature and 
employee service orientation on customer satisfaction at PT PLN (Persero) UP3 Bandengan, 
North Jakarta. The research method used is a quantitative method with a survey approach. 
The population in this study comprises customers of PLN UP3 Bandengan, with a sample of 
94 respondents determined through accidental sampling and the Slovin formula. Data analysis 
was performed using multiple linear regression techniques with the help of SPSS version 27 
software. The results showed that: (1) The quality of the PLN Mobile complaint feature has a 
positive and significant partial effect on customer satisfaction, with a Tcount value of 4.433 and 
a significance of 0.000; (2) Employee service orientation has a positive and significant partial 
effect on customer satisfaction, with a Tcount value of 7.458 and a significance of 0.000; (3) 
Simultaneously, the quality of the PLN Mobile complaint feature and employee service 
orientation have a positive and significant effect on customer satisfaction, with an Fcount value 
of 115.945 and a significance of 0.000. The coefficient of determination (R2) indicates that 
these two independent variables explain 70.7% of the variation in customer satisfaction, while 
the remaining 29.3% is explained by other factors outside the research model. 
 
Keywords : Complaint Feature Quality, Service Orientation, Customer Satisfaction  
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LATAR BELAKANG 
PT PLN (Persero) merupakan perusahaan listrik di bawah naungan Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN), bertugas untuk memberi pasokan tenaga listrik bagi kepentingan umum. 
Listrik merupakan kebutuhan paling penting bagi masyarakat, terutama pada kegiatan sehari-
hari. Oleh karena itu, pelayanan dan kepuasan menjadi prioritas utama, karena masyarakat 
sebagai pelanggan dari PT PLN (Persero).  

Pada era digital, aplikasi layanan publik berbasis mobile berperan penting dalam 
menjembatani komunikasi antara pengguna dan penyedia layanan. Salah satu aplikasi 
tersebut adalah PLN Mobile yang dikembangkan oleh perusahaan Listrik Negara (PLN) untuk 
menyediakan berbagai layanan, termasuk fitur pengaduan. Efektivitas fitur pengaduan 
menjadi aspek krusial karena mencerminkan tingkat responsivitas dan kepuasan pengguna 
terhadap layanan publik digital (E., Syaf, H., Harefa, 2021) . Integrasi fitur pengaduan dalam 
satu platform bertujuan meningkatkan efisiensi operasional serta memenuhi tuntutan 
masyarakat akan layanan yang cepat dan transparan (Hidayat, Y., Nurhayati, 2023), 
sekaligus menjadi sarana pemetaan kendala teknis secara real-time untuk memperkuat 
kepercayaan publik (Zahra, H., Santoso, S., 2024).  

Keberhasilan layanan digital seperti PLN Mobile sangat dipengaruhi oleh kualitas 
pengaduan yang disampaikan pengguna, yang mencakup kejelasan, kelengkapan, dan 
relevansi informasi, karena hal tersebut menentukan kecepatan dan akurasi penyelesaian 
masalah (Hakim, H., Kamil, 2025), Kecepatan penanganan yang baik akan meningkatkan 
kepercayaan dan mencegah ketidakpuasan, terutama pada layanan utilitas yang menuntut 
keandalan tinggi (Basmalasari, R. M., & Nugroho, 2022), Pengguna yang merasakan 
penanganan pengaduan secara cepat dan tepat cenderung menilai fitur pengaduan lebih 
efektif serta menunjukkan tingkat kepercayaan dan loyalitas yang lebih tinggi (Widowati, Y. R., 
& Nugroho, 2022).  

Namun Demikian, meskipun PLN Mobile telah diimplementasikan secara luas, 
wilayah kerja PLN UP3 Bandengan masih menghadapi tantangan terkait ketidaksinkronan 
antara laporan pengguna dan efisiensi penanganan di lapangan. Kualitas informasi 
pengaduan yang kurang akurat dapat menghambat pengambilan keputusan teknis dan 
memperlambat waktu respons (Fadel, 2024).  

Selain itu, tingginya ekspektasi masyarakat urban terhadap transparansi layanan serta 
adanya kesenjangan literasi digital turut memengaruhi persepsi efektivitas sistem (Ibrahim, A. 
H. Hi., Sudin, 2025). Dalam penyelenggaraan layanan publik, khususnya pada PT PLN 
(Persero), keberhasilan pelayanan tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan sistem digital 
seperti PLN Mobile, tetapi juga oleh kualitas sumber daya manusia yang menjalankannya. 
Orientasi pelayanan karyawan menjadi faktor penting dalam memastikan bahwa setiap 
pengaduan pelanggan dapat ditangani dengan baik, cepat, dan tepat. Hal ini karena karyawan 
merupakan pihak yang secara langsung berinteraksi dengan pelanggan serta bertanggung 
jawab dalam menindaklanjuti laporan yang masuk melalui sistem.  

Orientasi pelayanan karyawan mencerminkan sikap tanggap, empati, serta 
kemampuan dalam memberikan solusi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Karyawan 
yang memiliki orientasi pelayanan tinggi akan lebih proaktif dalam memahami permasalahan 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang berkualitas. Oleh karena itu, orientasi pelayanan 
karyawan menjadi variabel penting yang perlu diperhatikan dalam meningkatkan kualitas 
layanan dan keberhasilan implementasi layanan berbasis digital di PLN. Kepuasan 
pelanggan merupakan indikator utama dalam menilai keberhasilan suatu layanan, termasuk 
layanan publik berbasis digital seperti PLN Mobile.  

Dalam era digital, masyarakat memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap layanan yang 
cepat, transparan, dan responsif. Kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh hasil 
akhir pelayanan, tetapi juga oleh proses pelayanan yang mereka alami, mulai dari 
penyampaian pengaduan hingga penyelesaian masalah. Kepuasan pelanggan juga 
dipengaruhi oleh bagaimana karyawan memberikan pelayanan serta bagaimana sistem 
pengaduan bekerja secara efektif. Pelanggan yang mendapatkan pelayanan yang cepat, 
tepat, dan sesuai harapan cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi, serta 
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meningkatkan kepercayaan dan loyalitas terhadap PLN. Sebaliknya, pelayanan yang lambat 
dan kurang responsif dapat menimbulkan ketidakpuasan dan menurunkan kepercayaan.  

Dengan demikian, kepuasan pelanggan menjadi variabel penting dalam penelitian ini, 
karena mencerminkan sejauh mana kualitas fitur pengaduan dan orientasi pelayanan 
karyawan mampu memenuhi harapan pelanggan. Tingginya tingkat kepuasan pelanggan 
menunjukkan keberhasilan layanan yang diberikan, sedangkan rendahnya kepuasan menjadi 
indikator perlunya perbaikan dalam sistem maupun kualitas pelayanan. Berdasarkan uraian 
tersebut, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) yaitu belum banyak penelitian yang 
mengkaji secara simultan pengaruh kualitas fitur pengaduan dan orientasi pelayanan 
karyawan terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pada pelanggan PLN UP3 Bandengan. 
Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kedua faktor 
tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan demikian, penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile dan 
Orientasi Pelayanan Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PLN UP3 Bandengan 
Jakarta Utara” 

 
METODE 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian survei dengan pendekatan metode 
kuantitatif yang berlandaskan pada filsafat positivisme. Variabel independen dalam penelitian 
ini adalah kualitas fitur pengaduan PLN Mobile (X1) dan orientasi pelayanan karyawan (X2), 
sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y). Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan di PLN UP3 Bandengan Jakarta Utara yang tercatat pada periode 
Januari – Maret 2026 sebanyak 1.500 pelanggan. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah sampling aksidental (accidental sampling), data yang telah terkumpul akan 
dianalisis lebih lanjut dengan menggunakan Teknik analisis statistika melalui SPSS versi 
27.Penentuan ukuran sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan batas toleransi 
kesalahan (e) sebesar 10% 
 

n = 
𝑁

(1+𝑁(𝑒2))
 

 

n = 
𝑁

1+𝑁 (0,1)2 
=  

1.500

1+1.500 (0,01)
=  

1.500

1+15
=  

1.500

16
= 93,75 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel dibulatkan menjadi 94 
responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi : 

1. Observasi  
Observasi adalah proses pengumpulan data dalam penelitian dimana peneliti 

mengamati secara langsung objek penelitian atau fenomena yang sedang diteliti. 
Pengamatan dilakukan dengan tujuan untuk memperoleh data dan informasi yang akurat 
dan valid mengenai perilaku, keadaan, atau fenomena yang sedang diamati (Dwi, I. M ., & 
Adnyana, 2021).  
2. Kuesioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara Menyusun 
pertanyaan atau pernyataan tertulis dan harus diisi oleh responden yang dijamin 
kerahasiaannya oleh peneliti melalui penyebaran kuesioner atau angket dengan media 
online (google formulir) berdasarkan pernyataan-pernyataan yang memuat tentang variabel-
variabel yang diteliti seperti kualitas fitur pengaduan PLN Mobile, orientasi pelayanan 
karyawan dan kepuasan pelanggan di PLN UP3 Bandengan Jakarta Utara (Dwi, I. M ., & 
Adnyana, 2021).  

Pernyataannya dibuat dalam bentuk angket yang menggunakan Skala Likert. “Skala 
Likert adalah metode pengukuran sikap atau pendapat seseorang terhadap suatu objek atau 
fenomena dengan memberikan pernyataan positif atau negatif dan mengambil skor yang 
telah ditentukan” (Sekarsari, 2022). Berikut katagori pernyataan dengan jawaban sangat 
tidak setuju sampai dengan setuju.  
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Tabel 1. Skala Likert 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 

 
3. Dokumentasi  

Dokumentasi adalah salah satu teknik pengumpulan data yang memanfaatkan data 
sekunder yang telah tersedia, data yang diperoleh dari sumber pustaka dalam dokumentasi 
adalah bahan-bahan referensi, seperti buku, jurnal, artikel, dan dokumen lainnya sesuai 
dengan masalah yang dikaji (Dwi, I. M ., & Adnyana, 2021).  
4. Wawancara  

Wawancara adalah metode pengumpulan informasi yang dilakukan secara langsung 
melalui interaksi tatap muka atau sesi tanya jawab antara peneliti dengan narasumber 
(Riyanto, & Hatmawan, 2020). Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini, yaitu 
berinteraksi langsung dengan narasumber untuk menggali informasi yang berkaitan dengan 
rumusan masalah dalam penelitian ini.  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif, 
yaitu teknik analisis data yang digunakan untuk memproses dan menganalisis data yang 
terukur dalam bentuk angka atau statistik untuk mengukur variabel kualitas fitur pengaduan 
PLN Mobile dan orientasi pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan di PLN UP3 
Bandengan Jakarta Utara dengan menggunakan software statistik SPSS 27 sebagai alat 
ukurnya. Teknik analisis data yang diterapkan meliputi uji instrumen (uji validitas dan uji 
reliabilitas), uji asumsi klasik (uji normalitas grafik P-Plot, uji multikolinearitas nilai VIF, dan 
uji heteroskedastisitas grafik scatterplot), serta analisis statistik inferensial berupa uji regresi 
linear berganda dan pengujian hipotesis (uji F, uji t, dan analisis koefisien determinasi R2).  

 
Berikut ini kerangka berpikir dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
Gambar 1. Kerangka Berpikir 

 
Hipotesis 1  
H01 = kualitas fitur pengaduan PLN Mobile tidak berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan di PLN UP3 Bandengan.  

Instrumen Skor 

Sangat Tidak Setuju 1 

Tidak Setuju 2 

Netral 3 

Setuju 4 

Sangat Setuju 5 
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Ha1 = kualitas fitur pengaduan PLN Mobile pengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan di PLN UP3 Bandengan.  
Hipotesis 2 
H02 = orientasi pelayanan karyawan tidak berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan di PLN UP3 Bandengan 
Ha2 = orientasi pelayanan karyawan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan di PLN UP3 Bandengan  
Hipotesis 3 
H03 = kualitas fitur pengaduan PLN Mobile dan orientasi pelayanan karyawan tidak 
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di PLN 
UP3 Bandengan 
Ha3 = kualitas fitur pengaduan PLN Mobile dan orientasi pelayanan karyawan 
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di PLN 
UP3 Bandengan  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan data kuesioner berhasil menghimpun jawaban dari 94 responden 
pelanggan PLN UP3 Bandengan Jakarta Utara. Karakteristik deskriptif responden 
menunjukkan bahwa berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden adalah perempuan 
yaitu sebanyak 70 orang (73,7%), sedangkan laki-laki berjumlah 24 orang (26,3%). 
Berdasarkan kelompok usia, pelanggan didominasi oleh usia di atas 36 tahun sebanyak 39 
orang (41,5%), diikuti usia 26-35 tahun sebanyak 34 orang (36,1%), usia 19-25 tahun 
sebanyak 20 orang (21,3%), dan usia 12-18 tahun sebanyak 1 orang (1,1%). Dari profil 
pekerjaan, mayoritas responden berstatus sebagai Ibu Rumah Tangga sebanyak 35 orang 
(38,3%), Karyawan sebanyak 33 orang (36,2%), Pelajar/Mahasiswa sebanyak 14 orang 
(14,9%), Wiraswasta sebanyak 8 orang (8,5%), Guru sebanyak 3 orang (3,2%), dan PNS 
sebanyak 1 orang (1,1%) 

1. Pengujian Hipotesis 
a. Hasil Uji Validitas  

        Uji Validitas berasal dari kata validity yang memiliki arti kebenaran atau keabsahan, 
uji validitas merupakan sebuah ukuran yang menilai sejauh mana suatu alat ukur dapat 
diandalkan atau dinyatakan valid (Machali, 2021). Pada penelitian ini, dilakukan 
pengujian untuk memastikan bahwa kuesioner yang dipilih sebagai alat ukur atau 
instrumen sudah relevan dan mampu untuk mengukur variabel-variabel yang telah 
ditentukan dengan akurat. Uji validitas digunakan yaitu dengan membandingkan antara 
nilai Rhitung dengan nilai Rtabel dengan tingkat taraf sig 0,05. Jika nilai Rhitung lebih besar 
dari nilai Rtabel maka dinyatakan valid dan bernilai positif, dan apabila nilai Rhitung lebih 
kecil Rtabel maka dinyatakan tidak valid dan bernilai negatif. Pada penelitian ini kuesioner 
yang akan diuji adalah sebanyak 94 Sampel. Nilai Rtabel diperoleh dengan rumus : 

Df = n-2 
Df = 94 – 2 

Df = 92 
Rtabel 92 = 0,202 

Keterangan : 
Df = degree of freedom 
n = Jumlah sampel, 94 responden  
Berikut ini hasil uji validitas menggunakan SPSS versi 27, sebagai berikut:  

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas  

 

Variabel Item R-Hitung  R-Tabel Keterangan 

Kualitas Fitur 
Pengaduan PLN 
Mobile (X1) 

X1.1 0,729 0,202 Valid 

X1.2 0,761 0,202 Valid 

X1.3 0,780 0,202 Valid 
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X1.4 0,768 0,202 Valid 

X1.5 0,754 0,202 Valid 

X1.6 0,763 0,202 Valid 

Orientasi 
Pelayanan 
Karyawan (X2) 

X2.1 0,809 0,202 Valid 

X2.2 0,810 0,202 Valid 

X2.3 0,843 0,202 Valid 

X2.4 0,837 0,202 Valid 

X2.5 0,751 0,202 Valid 

Kepuasan 
Pelanggan (Y) 

Y.1 0,832 0,202 Valid 

Y.2 0,807 0,202 Valid 

Y.3 0,896 0,202 Valid 

Y.4 0,837 0,202 Valid 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
 

Berdasarkan tabel 2 diatas, dapat dilihat bahwa keseluruhan indikator untuk 
variabel kualitas fitur pengaduan PLN Mobile (X1) terdapat 6 pertanyaan, variabel 
orientasi pelayanan karyawan (X2) terdiri dari 5 pertanyaan, dan variabel kepuasan 
pelanggan (Y) terdiri dari 4 pertanyaan. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 15 item 
pertanyaan dinyatakan valid, karena nilai Rhitung lebih besar (>) dari pada Rtabel sehingga 
bernilai positif dan nilai signifikansi dari item pernyataan < 0,05. Sehingga menunjukkan 
keseluruhan item tersebut dapat digunakan sebagai instrumen untuk  mengumpulkan 
data dalam penelitian. 

 
b. Hasil Uji Reabilitas  

Uji Reliabilitas berasal dari kata reliable yang diartikan yaitu dapat dipercaya, 
instrumen penelitian memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi jika hasil pengujian dari 
instrumen tersebut menunjukkan dalam mengukur variabel yang ingin ditentukan 
(Machali, 2021).  

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat 
konsistensi kuesioner yang digunakan sebagai indikator dari masing-masing variabel. 
Analisis data dilakukan dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 27. Sebuah 
variabel dapat dinyatakan reliabel atau andal apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 
0,60. Berdasarkan hasil pengolahan data, rangkuman nilai reliabilitas untuk setiap 
variabel dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

 
Tabel 3. Hasil Uji Reabilitas 

 

Variabel  Jumlah 
Item  

Cronbach’s 
Alpha 

Keterangan  

Kualitas Fitur Pengaduan 
PLN Mobile (X1) 

6 0,852 Reliabel 

Orientasi Pelayanan 
Karyawan (X2) 

5 0,867 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 4 0,864 Reliabel 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
 

Tabel 3 di atas, hasil uji reabilitas di atas, diketahui bahwa variabel Kualitas Fitur 
Pengaduan PLN Mobile (X1) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,852, variabel 
Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) sebesar 0,867, dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
sebesar 0,864. Oleh karena nilai Cronbach’s Alpha dari ketiga variabel tersebut secara 
keseluruhan telah melampaui standar parameter yang ditentukan (> 0,60), maka dapat 
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disimpulkan bahwa seluruh instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel dan layak 
digunakan untuk analisis tahap selanjutnya 

 
2. Hasil Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Normalitas  
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi dari sebuah data 

penelitian mendekati distribusi normal atau tidak (Huda, 2020). Dalam penelitian ini, uji 
normalitas dilakukan secara visual dengan menganalisis grafik Normal Probability Plot 
(P-P Plot) menggunakan bantuan software SPSS versi 27. Hasil pengujian tersebut 
ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
Gambar 2. Hasil Uji Normalitas  

 
Berdasarkan gambar 2 grafik P-P Plot di atas, terlihat bahwa titik-titik data (plot) 

menyebar di sekitar garis diagonal dan polanya konsisten mengikuti arah garis lurus 
tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa residual dalam model regresi penelitian ini 
berdistribusi normal, sehingga asumsi normalitas telah terpenuhi. 

 
b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengidentifikasi apakah terdapat hubungan 
(korelasi) yang signifikan antara variabel independen (Machali, 2021). Dalam penelitian 
ini, variabel yang diuji adalah Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile (X1) dan Orientasi 
Pelayanan Karyawan (X2). Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan bantuan 
program SPSS versi 27, dan hasilnya disajikan pada tabel berikut.  

 
Tabel 4. Uji Multikolinearitas  

 

Variabel  Collinearity 
Statistics Tolerance 

Collinearity 
Statistics VIF 

Kualitas Fitur Pengaduan 
PLN Mobile (X1) 

0,522 1,916 

Orientasi Pelayanan 
Karyawan (X2) 

0,522 1,916 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
 

Berdasarkan Tabel 4 di atas, menunjukkan hasil uji multikolinearitas pada variabel 
bebas yang diajukan dalam penelitian ini. Pengambilan keputusan dilakukan dengan 
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melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF), di mana model regresi 
dinyatakan bebas dari multikolinearitas jika nilai Tolerance > 0,10 dan nilai VIF< 10 

Hasil analisis data memperlihatkan bahwa variabel Kualitas Fitur Pengaduan PLN 
Mobile (X1) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,522 dan nilai VIF sebesar 1,916. Begitu 
pula pada variabel Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) yang menunjukkan nilai 
Tolerance sebesar 0,522 dan nilai VIF sebesar 1,916. 

Dengan demikian, oleh karena nilai Tolerance untuk kedua variabel bebas tersebut 
lebih besar dari 0,10 (0,522 > 0,10) dan nilai VIF secara konsisten lebih kecil dari 10 
(1,916 < 10), maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas antar 
variabel bebas dalam model regresi ini, sehingga asumsi non-multikolinearitas telah 
terpenuhi. 

 
c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah terdapat perbedaan varians 
residual antara satu pengamatan dengan pengamatan lainnya dalam model regresi 
(Machali, 2021). Model regresi yang baik adalah model yang bebas dari gejala 
heteroskedastisitas (homoskedastisitas). Metode pengujian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis grafik Scatterplot dengan memplot nilai prediktor (ZPRED) 
pada sumbu X dan nilai residualnya (SRESID) pada sumbu Y menggunakan bantuan 
SPSS versi 27. Hasil visualisasi pengujian dapat dilihat pada gambar di bawah ini: 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan gambar 3 diatas, tampilan grafik Scatterplot di atas, terlihat bahwa titik-

titik data menyebar secara acak serta tidak membentuk suatu pola tertentu yang jelas 
(seperti bergelombang, melebar, kemudian menyempit). Selain itu, titik-titik data 
menyebar secara merata baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada model 
regresi ini, sehingga asumsi standar kelayakan model telah terpenuhi.  
 
3. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

         Analisis regresi linear berganda menganalisis hubungan antara satu variabel 
dependen yaitu variabel Y dan kombinasi dari dua atau lebih variabel independen yaitu 
variabel X (Machali, 2021). Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk 
mengetahui arah dan besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 
secara simultan. Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS, 
diperoleh model persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 
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Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
 

  Berdasarkan tabel 5 di atas dapat dilihat bahwa nilai konstanta (nilai α) sebesar 
0,642 dan untuk nilai kualitas fitur pengaduan PLN Mobile (nilai β) 0240 sementara nilai 
orientasi pelayanan karyawan (nilai β) sebesar 0,489. Sehingga dapat diperoleh 
persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

 
Y = α + b1 X1 + b2+ X2 
 
Y = 0,642 + 0,240X1 + 0,489X2 

a. Konstanta (α) = 0,642 
Nilai konstanta sebesar 0,642 menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas Fitur 
Pengaduan PLN (X1) dan Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) bernilai nol (0) atau tidak 
mengalami perubahan (konstan), maka tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) adalah 
sebesar 0,642 satuan. 
b. Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile (X1) = 0,240 
Nilai koefisien regresi variabel (X1) bernilai positif sebesar 0,240. Hal ini 
mengindikasikan bahwa setiap terjadi peningkatan satu satuan pada variabel Kualitas 
Fitur Pengaduan PLN (X1), maka tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) akan mengalami 
kenaikan sebesar 0,240 satuan, dengan asumsi variabel independen lainnya dianggap 
konstan, tanda positif ini mencerminkan adanya hubungan yang searah antar kedua 
variabel. 
 

 
c. Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) = 0,489  

Nilai koefisien regresi variabel (X2) bernilai positif sebesar 0,489. Ini berarti bahwa 
setiap peningkatan satu satuan pada variabel Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) akan 
meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,489 satuan, dengan asumsi 
variabel bebas lainnya bernilai tetap. Hubungan positif ini menunjukkan bahwa 
semakin baik orientasi pelayanan karyawan, maka kepuasan pelanggan akan semakin 
meningkat. 

 
4. Hasil Uji Hipotesis  

a. Uji F (Simultan) 
     Uji F biasa dikenal dengan simultan, merupakan uji hipotesis yang bertujuan untuk 
mengetahui tafsiran parameter serta bersama-sama, yang menunjukkan seberapa 
besar pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependen secara simultan 
(Riyanto, & Hatmawan, 2020). Pengujian hipotesis di dalam uji F dalam penelitian ini 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) .642 1.066  .602 .549 

Pengaruh Kualitas 

Fitur Pengaduan 

PLN (X1) 

.240 .054 .342 4.433 .000 

Orientasi 

Pelayanan 

Karyawan (X2) 

.489 .066 .575 7.458 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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dengan melihat pada tabel Anova. Penelitian ini membandingkan nilai signifikan dan 
nilai Fhitung dengan Ftabel untuk menentukan apakah variabel kualitas fitur pengaduan 
PLN Mobile (X1) dan orientasi pelayanan karyawan (X2) memiliki pengaruh simultan 
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Berikut ini dasar pengambilan keputusan 
dalam uji F (Simultan).  
a. Jika nilai Sig < 0,05 dan Fhitung ≥ Ftabel : maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya 

variabel bebas tidak berpengaruh secara simultan terhadap variabel terikat.  
b. Jika nilai Sig > 0,05 dan Fhitung ≤ Ftabel : maka H0 diterima dan Ha ditolak, artinya 

variabel bebas tidak berpengaruh secara simultan terhadap variabel terikat. 
Dengan tingkat signifikansi 5%, maka untuk menentukan Ftabel yaitu dengan 

menghitung derajat kebebasan (df), yang dirumuskan sebagai berikut: 
 

Df = k – 1 
Df2 = n – k 

Keterangan: 
k = Jumlah keseluruhan variabel 
n = Jumlah sampel  
maka dapat dijelaskan bahwa Ꞙtabel dalam penelitian ini, yaitu: 
 
 

dꞘ = 3-1 = 2 
dꞘ2 = 94-3 = 91 

maka nilai Ftabel = 3,10 
 

Besar nilai Ftabel dengan responden sebanyak 40 maka nilai Ftabel dari uji signifikan F 
(simultan) yaitu 3,25. Berikut uji F yang dianalisis menggunakan SPSS versi 27: 
 

Tabel 6. Hasil Uji F  

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 

 
Berdasarkan tabel 6 ANOVA di atas, dapat dilihat bahwa nilai Fhitung  lebih besar 

dari pada Ftabel sebesar (115,945 > 3,10) dengan nilai signifikansi sebesar (0,000 < 
0,05) maka H0 ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil uji tersebut dapat 
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Fitur Pengaduan PLN (X1) dan Orientasi 
Pelayanan Karyawan (X2) secara simultan atau secara bersama-sama berpengaruh 
secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil ini juga menunjukkan 
bahwa model regresi yang digunakan sudah tepat dan valid (fit) untuk memprediksi 
variabel terikat 

 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regres
sion 

419.450 2 209.725 115.9
45 

.000b 

Residu
al 

164.604 91 1.809 
  

Total 584.053 93    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Orientasi Pelayanan 
Karyawan (X2), Pengaruh Kualitas Fitur Pengaduan 
PLN (X1) 
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b. Uji T (Parsial) 
Uji T dikenal dengan sebutan uji parsial merupakan metode yang digunakan untuk 

menguji bagaimana pengaruh signifikan dari masing-masing variabel bebas atau 
independen secara sendiri-sendiri terhadap variabel terikat atau variabel dependen 
(Hasan, 2023). Uji t (Uji Parsial) digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh 
secara parsial atau sendiri-sendiri antara variabel bebas atau independen, yaitu 
kualitas fitur pengaduan PLN Mobile (X1) dan orientasi pelayanan karyawan (X2) 
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y), dengan dasar pengambilan 
keputusan, yaitu sebagai berikut:   
a. Jika nilai sig < 0,05 atau Thitung > Ttabel maka H0  ditolak dan Ha diterima. Yang 
artinya terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel bebas (X) dengan dengan 
variabel terikat (Y).  
b. Jika nilai Sig > 0,05 atau Thitung < Ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. Yang 
artinya tidak terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel bebas (X) dengan 
variabel terikat (Y).  

Mengukur nilai Ttabel ditentukan berdasarkan tingkat signifikansi (α) sebesar 0,05  
 

dengan df (n-k-1), dengan rumus: 
Rumus Ttabel : α/2 : n-k 

Keterangan:  
n = Jumlah data  
k = Jumlah keseluruhan variabel  
 
 

jadi Ttabel  = 0,05/2 ; 94-3 
= 0,025 ; 91 

=  1,990 
Hasil dari uji T dari setiap variabel dalam penelitian ini tertara di tabel bawah, 

berikut: 
 

Tabel 7. Hasil Uji T  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standard
ized 

Coefficie
nts 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) .642 1.066  .602 .549 

Pengaruh 
Kualitas Fitur 
Pengaduan 
PLN (X1) 

.240 .054 .342 4.433 .000 

Orientasi 
Pelayanan 
Karyawan (X2) 

.489 .066 .575 7.458 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 
 

        Berdasarkan hasil dari tabel 7 di atas, perhitungan statistik Uji t yang telah 
dilakukan, maka diperoleh nilai : 
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1. Pengaruh Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile (X1) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y)  
Jika nilai Sig. < 0,05 dan nilai Thitung > Ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai 

Thitung 4,433 > Ttabel 1,990. Maka dari hasil perhitungan uji t menunjukkan bahwa nilai 
Thitung lebih besar dari pada nilai Ttabel  (4,433 > 1,990), dan taraf signifikansi sebesar 
(0,000 < 0,05). Maka H01 ditolak dan Ha diterima sehingga dapat diartikan terdapat 
pengaruh secara signifikan antara Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 

2. Pengaruh Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  
Jika nilai Sig. < 0,05 dan nilai Thitung > Ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai 

Thitung 7,458 > Ttabel 1,990. Maka dari hasil perhitungan uji t menunjukkan bahwa nilai 
Thitung lebih besar dari pada nilai Ttabel (7,458 > 1,990), dan taraf signifikansi sebesar 
(0,000 < 0,05). Maka H02 ditolak dan Ha2 diterima sehingga dapat diartikan terdapat 
pengaruh secara signifikan antara Orientasi Pelayanan Karyawan terhadap Kepuasan 
Pelanggan. 

 
2. Uji Koefisien Determinasi  

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur sejauh mana dan seberapa 
kuat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi (R2) memiliki rentang nilai antara 0 hingga 1 (Riyanto, & Hatmawan, 
2020). Berikut hasil uji koefisien determinasi di bawah ini :  

 
Tabel 8. Uji Koefisien Determinasi  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber: Data diolah Peneliti (2026) 

 
Berdasarkan hasil dari tabel 8 di atas, pengujian statistik pada tabel Model 

Summary di atas, diperoleh nilai R Square sebesar 0,718. 
Nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile 

(X1) dan Orientasi Pelayanan Karyawan (X2) secara bersama-sama memberikan 
kontribusi atau pengaruh sebesar 71,8% terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y). 
Sementara itu, sisanya sebesar 28,2% (100% - 71,8%) dijelaskan oleh variabel-
variabel lain di luar model regresi atau yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas fitur 
pengaduan PLN Mobile dan orientasi pelayanan karyawan terhadap kepuasan pelanggan 
pada PLN UP3 Bandengan Jakarta Utara, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile Berpengaruh Positif dan Signifikan secara Parsial: 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur pengaduan pada aplikasi PLN Mobile memiliki 
peran yang sangat penting bagi pelanggan. Semakin baik kualitas fitur tersebut—baik dari 
segi kemudahan penggunaan, kecepatan respons, maupun kejelasan informasi—maka 
kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Hal ini dibuktikan dengan nilai Thitung 
sebesar 4,433 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

2. Orientasi Pelayanan Karyawan Berpengaruh Positif dan Signifikan secara Parsial: Sikap 
tanggap, empati, dan profesionalisme karyawan dalam menindaklanjuti laporan pelanggan 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .847a .718 .712 1.345 

a. Predictors: (Constant), Orientasi Pelayanan Karyawan 
(X2), Kualitas Fitur Pengaduan PLN Mobile (X1) 
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merupakan penentu utama kepuasan pelanggan. Karyawan yang memiliki orientasi 
pelayanan tinggi terbukti mampu memberikan solusi yang lebih tepat sasaran, sehingga 
meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap PLN. Hal ini dibuktikan dengan nilai 
Thitung sebesar 7,458 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 

3. Pengaruh Simultan (Bersama-sama): Kualitas fitur pengaduan PLN Mobile dan orientasi 
pelayanan karyawan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Artinya, keberhasilan pelayanan PLN tidak hanya bergantung pada 
kecanggihan teknologi digital, tetapi juga harus didukung oleh kualitas sumber daya 
manusia yang menjalankan sistem tersebut di lapangan. Penggabungan antara sistem 
yang efisien (X1) dan pelayanan manusia yang berorientasi pada pelanggan (X2) terbukti 
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara optimal, dengan nilai Fhitung sebesar 
115,945. 
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    N  ( 1 + N  (   e 2 ) )


    N  1 + N     ( 0 , 1 ) 2   =     1 . 500  1 + 1 . 500    ( 0 , 01 ) =     1 . 500  1 + 15 =     1 . 500 16 = 93 , 75

