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ABSTRAK 

Tujuan penelitian secara khusus untuk mengetahui pengaruh variabel Pengaruh 

Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, Dan Fitur Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Studi Kasus Pada Penggunaan Aplikasi PLN Mobile PLN UP3 Palembang)”. secara parsial 

ataupun secara simultan. Metode penelitian menggunakan menggunakan teknik kuesioner, 

wawancara dan dokumentasi. Sampel penelitian ini adalah 80 karyawan pada Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Penggunaan Aplikasi PLN Mobile PLN UP3 

Palembang), Pengolahan data menggunakan analisis SPSS 23. Pengujian data 

mengggunakan uji t, bahwa penelitian berpengaruh terhadap Persepsi manfaat dengan t tabel 

0.909 < t hitung 1.992, Persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan dengan t tabel -

1.851 > t hitung 1.992, dan Fitur layanan Pengaduan terhadap kepuasan pelanggan dengan t 

tabel 32.212 > t hitung 1.992 dan Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, Dan Fitur 

Layanan Pengaduan Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan F tabel 6.0304 < F hitung 1.992, 

benang merah penelitian bahwa Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, Dan Fitur 

Layanan Pengaduan Terhadap Kepuasan Pelanggan diperlukan peningkatan kualitas 

pelayanan, melakukan pelatihan kepada para karyawan serta selalu memperhatikan kualitas 

produk dengan baik dari segi pelayanan maupun mutu sehingga pelanggan tetap setia dan 

terus menerus menggunakan aplikasi. 

Kata kunci : Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, Fitur Layanan, dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

"The research objective is specifically to determine the influence of the variables Influence 

of Perceived Benefits, Perceived Convenience, and Service Features on Customer 

Satisfaction (Case Study on Using the PLN UP3 Palembang Mobile PLN Application)." 

partially or simultaneously. The research method uses questionnaire, interview and 

documentation techniques. The sample of this research was 80 employees on Customer 

Satisfaction (Case Study on the Use of the PLN Mobile PLN UP3 Palembang Application). 

Data processing used SPSS 23 analysis. Testing the data using the t test, that research had an 

effect on Perception of benefits with t table 0.909 < t count 1.992, Perception of 

convenience on customer satisfaction with t table -1.851 > t count 1.992, and Service 

features on customer satisfaction with t table 32,212 > t count 1,992 and Perception of 

Benefit, Perception of Convenience, and Service Features on Customer Satisfaction with F 

table 6,0304 <  F count 1,992, the common thread of research is that the Influence of 

Perception of Benefit, Perception of Convenience, and Service Features on Customer 

Satisfaction requires improving service quality, conducting training for employees and 

always paying attention to product quality both in terms of service and quality so that 

customers remain loyal and continuously use the application. 

Keywords: Perceived Benefits, Perceived Convenience, Service Features, and Customer 

Satisfaction 
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