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Abstract 

 

This study aims to analyze the influence of perceived usefulness, perceived ease 

of use, and trust on customer interest in using the PLN Mobile application at 

PT PLN (Persero) UP3 Nias. The background is based on the decline in digital 

transactions by 34.48% from June to September 2024. This quantitative 

research used questionnaires distributed to 100 respondents. Data were 

analyzed using multiple linear regression. The results showed that Perceived 

Usefulness and Trust have a significant positive effect on customer interest. 

Conversely, Perceived Ease of Use has no significant effect. Simultaneously, 

all variables affect customer interest by 45.6%. The implication is that PT PLN 

UP3 Nias should focus more on enhancing service utility and building trust to 

maintain customer interest. 
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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, dan 

kepercayaan terhadap minat pelanggan menggunakan aplikasi PLN Mobile pada PT PLN (Persero) UP3 

Nias. Latar belakang penelitian didasari oleh penurunan transaksi digital sebesar 34,48% pada periode Juni 

hingga September 2024. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan kuesioner kepada 

100 responden. Analisis data dilakukan melalui regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Persepsi Kegunaan dan Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat pelanggan. 

Sebaliknya, Persepsi Kemudahan tidak berpengaruh signifikan. Secara simultan, seluruh variabel 

berpengaruh terhadap minat pelanggan sebesar 45,6%. Implikasinya, PT PLN UP3 Nias perlu lebih fokus 

meningkatkan kegunaan layanan dan membangun kepercayaan untuk menjaga minat pelanggan.  

 

Kata Kunci: Persepsi Kegunaan, Persepsi Kemudahan, PLN Mobile. 

 

PENDAHULUAN 

Di era teknologi saat ini, transformasi digital menjadi keharusan bagi perusahaan penyedia 

layanan publik untuk meningkatkan efisiensi dan transparansi. PT PLN (Persero) sebagai Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) di sektor kelistrikan telah meluncurkan aplikasi PLN Mobile sebagai 

super-app yang dirancang untuk memudahkan pelanggan dalam mengakses layanan, mulai dari 

pembelian token, pembayaran tagihan, hingga pelaporan gangguan. Kehadiran aplikasi ini 

diharapkan mampu memangkas birokrasi dan hambatan geografis, terutama di wilayah kepulauan 

seperti Nias  
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Namun, implementasi teknologi tidak selalu berjalan beriringan dengan adopsi pengguna. 

Berdasarkan data operasional pada PT PLN (Persero) UP3 Nias, terdapat fenomena yang cukup 

kontras di mana terjadi penurunan transaksi digital sebesar 34,48% dalam kurun waktu Juni hingga 

September 2024. Penurunan ini menimbulkan pertanyaan mendasar mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat pelanggan dalam menggunakan aplikasi tersebut. Mengacu pada kerangka 

Technology Acceptance Model (TAM)  yang dikembangkan oleh Davis (1989), minat seseorang 

untuk menggunakan teknologi baru sangat dipengaruhi oleh aspek fungsionalitas dan kemudahan 

yang dirasakan.  

Selain faktor teknis, variabel kepercayaan (trust) menjadi elemen krusial dalam konteks 

transaksi digital di daerah kepulauan. Masyarakat di wilayah tersebut cenderung memiliki 

kekhawatiran terkait keamanan data dan keberhasilan transaksi keuangan secara daring. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana persepsi kegunaan, persepsi 

kemudahan, dan tingkat kepercayaan secara parsial maupun simultan mempengaruhi minat 

pelanggan. Fokus utama penelitian ini adalah untuk memberikan landasan empiris bagi PT PLN 

(Persero) UP3 Nias dalam merancang strategi guna meningkatkan kembali angka transaksi digital 

melalui penguatan fitur-fitur yang paling relevan dengan karakteristik masyarakat setempat. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif. Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan 

PLN di wilayah UP3 Nias yang memakai aplikasi PLN Mobile dengan Sampel ditentukan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, menghasilkan 100 responden. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan pendekatan purposive 

sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 1-5. Teknik analisis data 

meliputi uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linear berganda 

menggunakan SPSS.  

Data yang digunakan adalah data primer, diperoleh melalui kuesioner tertutup yang 

disebarkan kepada responden. Kuesioner ini dirancang untuk mengukur persepsi kegunaan, 

persepsi kemudahan, dan kepercayaan terhadap minat pelanggan pada aplikasi pln mobile. Selain 

itu, data sekunder diperoleh dari laporan internal atau statistik terkait penggunaan aplikasi PLN 

Mobile di wilayah UP3 Nias. Pengolahan data dilakukan menggunakan uji validitas, reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, serta uji t untuk menguji hipotesis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Valid Laki laki 39 39.0 39.0 39.0 

Perempuan 61 61.0 61.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

Sumber: Diolah dari Data Primer, 2025 

Dari Tabel 1 dapat dilihat bahwa, jumlah karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

yang mendominasi dapat diketahui pada perempuan sebanyak 61 orang dan laki-lakinya sebanyak 

39 orang. 
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Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Valid  18-25 tahun 32 32.0 39.0 32.0 

26-32 tahun 53 53.0 61.0 85.0 

33-40 tahun 15 15.0 100.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Diolah dari Data Primer, 2025 

Dari Tabel 2 dapat diihat bahwa, jumlah karakteristik responden berdasarkan usia yang 

mendominasi dapat diketahui yaitu pada usia 18-25 tahun sebanyak 32 orang, 26-32 tahun sebanyak 

53 orang, 33-40 tahun sebanyak 15 orang. 

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Tinggal 

Valid Gunungsitoli 32 32.0 32.0 32.0 

Nias Utara 29 29.0 29.0 61.0 

Nias Barat 12 12.0 12.0 73.0 

Nias Selatan 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Diolah dari Data Primer, 2025 

Dari Tabel 3 dapat diketahui bahwa responden dengan karakteristik tempat tinggal di 

Gunungsitoli sebanyak 32 orang (32%), Nias Utara sebanyak 29 orang (29%), Nias Barat sebanyak 

12 orang (12%), dan Nias Selatan sebanyak 27 orang (27%). Dari data tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa responden dengan karakteristik tempat tinggal di wilayah Gunungsitoli lebih banyak yaitu 

sebanyak 32 orang (32%). 

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Valid Pelajar/Mahasiswa 14 14.0 14.0 14.0 

Wiraswasta 36 36.0 36.0 50.0 

Pegawai Negeri Sipil 15 15.0 15.0 65.0 

Pegawai Swasta 29 29.0 29.0 94.0 

Tidak Bekerja 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Diolah dari Data Primer, 2025 

Dari Tabel 4 dapat diketahui bahwa responden dengan karakteristik pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa sebanyak 14 orang (14%), Wiraswasta sebanyak 36 orang (36%), Pegawai 

Negeri Sipil sebanyak 15 orang (15%), Pegawai Swasta sebanyak 29 orang (29%), dan Tidak 

Bekerja sebanyak 6 orang (6%). Dari data tersebut, dapat disimpulkan bahwa responden dengan 

karakteristik pekerjaan Wiraswasta lebih banyak yaitu sebanyak 36 orang (36%). 
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Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan 

Valid <Rp 2 juta 24 24.0 24.0 24.0 

Rp 2-5 juta 50 50.0 50.0 74.0 

Rp 5-10 juta 24 24.0 24.0 98.0 

>Rp 10 juta 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Diolah dari Data Primer, 2025 

Dari Tabel 5 dapat diketahui bahwa responden dengan karakteristik pendapatan < Rp 2 juta 

sebanyak 24 orang (24%), pendapatan Rp 2 – 5 juta sebanyak 50 orang (50%), pendapatan Rp 5 – 

10 juta sebanyak 24 orang (24%), dan pendapatan > Rp 10 juta sebanyak 2 orang (2%). Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa responden dengan karakteristik pendapatan Rp 2 – 5 juta lebih 

banyak yaitu sebanyak 50 orang (50%). 

Hasil Uji Validitas 

Tabel 6. Uji Validitas Variabel Minat Pelanggan (Y) 

Pernyataan rhitung rtabel Validitas 

1 0,855 0,196 Valid 

2 0,841 0,196 Valid 

3 0,810 0,196 Valid 

4 0,688 0,196 Valid  
 

Tabel 7. Variabel Persepsi Kegunaan (X1) 

Pernyataan rhitung rtabel Validitas 

1 0,796 0,196 Valid 

2 0,763 0,196 Valid 

3 0.698 0,196 Valid 

4 0.762 0,196 Valid 

 

Tabel 8. Variabel Persepsi Kemudahan (X2) 

Pernyataan rhitung rtabel Validitas 

1 0,731 0,196 Valid 

2 0,823 0,196 Valid 

3 0,667 0,196 Valid 

4 0,751 0,196 Valid 
 

Tabel 9. Variabel Kepercayaan (X3) 

Pernyataan rhitung rtabel Validitas 

1 0,784 0,196 Valid 

2 0,803 0,196 Valid 

3 0,736 0,196 Valid 

4 0,737 0,196 Valid 
Sumber: Diolah dari Data primer, 2025 
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iDari tabiel diatas dapat dilihait bahwia nilaii r hitung lebih biesar diari 0,196 sehingga diapat 

disimipulkan biahwa isetiap item peirnyataan dailam kiuisoner dinyiatakan valiid. 

Hasil Uji Normalitas 

Unstandardized Residual 

N                 100  

Normal Parameters Mean .0000000 

 Sdt. Deviation 1.69645440 

Most Extreme 

differences 

Absolute .077 

 Positive .073 

 Negative -.077 

Test statistic  .077 

Asymp. Sig (2-tailed)  . 156c 
Sumber: Diolah dari Data primer, 2025 

 Dari hasil tabel diatas Data terdistribusi normal karena nilai Asymp. Sig (2-tailed) diatas 

0,05. 

Sumber: Diolah dari Data primer, 2025 

Menuirut (Ghozali, 2018) m iengungkapkan bahwia meneintukan grafik normality probabi ility 

plot jika datai menyebiar diseki itar garis diaigonal dan imengikuti ariah garis diag ional makia model 

regriesi memienuhi asum isi normailitas. Bierdasarkan ihasil output SPSSi pada iGambar 4.1 diiatas 

mienunjukkan bahiwa data menyebar dis iekitar gariis diagional, makai dapat disimipulkan bahwa diata 

dalaim m iodel regresi penielitian ini berd iistribusi noirmal. 

Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 

Tabel 10. Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Diolah dari Data primer, 2025 
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Beridasarkan gam ibar idiatas, terlihat i bahwa titik i-titik  pada grafik in ii tam ipak meniyebar 

secara acak di isekitar gairis horiizontal nol tanipa mem ibentuk piola teirtentu (tidak membentuk kipas 

atiau pola sistematis lainnya). 

Hasil Pengujian Multikolinearitas 

Tabel 11. Uji Multikolinearitas 

Variabel  Toleransi VIF 

Persepsi Kegunaan  0.782 1.279 

Persepsi Kemudahan  0.502 1.991 

kepercayaan  0.534 1.872 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, seluruh variabel independen yaitu Persepsi 

Kegunaan, Persepsi Kemudahan, dan Kepercayaan memiliki nilai VIF < 10 dan nilai toleransi > 

0,10. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas di antara 

variabel-variabel independen dalam model penelitian ini. 

Hasil Uji t Parsial 

Tabel 12. Uji Parsial 

 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

Model  B Std.Error Beta t Sig 

1 (Constant) 3.863 1.603  2.410 .018 

 Persepsi 

Kegunaan  

.206 .086 .200 2.380 .019 

 Persepsi 

Kemudahan  

.154 .105 .152 1.457 .148 

 kepercayaan  .465 .102 .463 4.563 .000 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

iDari tabel diatas dipero ileh nilai t hitung dari i setiap variiable bebias. Dengan melihat kreteria 

iyang suidah ditenitukan maka, a =0 i,05 tabel (100-4 =i 96) dipeiroleh nilai t tab iel sebeisar 1,984, darii 

uraian tiersebut dapat iditarik ikesimpulan siebagai beriikut : 

1. Persepsi Kegunaan. Nilai signifikan variabel Persepsi Kegunaan (X1) terhadap Minat 

pelanggan (Y) adalah sebesar 0.019 > 0.05 dan nilai thitung, 2.380 < 1.984, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara Persepsi Kegunaan terhadap Minat 

pelanggan pada aplikasi PLN Mobile, yang artinya H1 diterima. 

2. Persepsi Kemudahan. Nilai signifikan variabel Persepsi Kemudahan (X2) terhadap Minat 

pelanggan (Y) adalah sebesar 0.148 < 0.05 dan nilai thitung  1.457 > 1.984, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara Persepsi Kemudahan  terhadap Minat 

pelanggan pada aplikasi PLN Mobile, yang artinya H2 ditolak. 

3. Sedangkan pada Kepercayaan, Nilai signifikan variable kepercayaan (X3) terhadap Minat 

pelanggan (Y) adalah sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai thitung 4.563 > 1.984, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara kepercayaan  terhadap Minat pelanggan pada 

aplikasi PLN Mobile, yang artinya H3 diterima. 
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Hasil Pengujian Koefisien Korelasi dan Determinasi Adjusted (R-R2) 

Tabel 13. korelasi dan determinasi adjusted (R-R2) 

Model R R 

Square 

Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .687a .472 .456 1.72276 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan (X3), Persepsi Kemudahan (X2),Persepsi Kegunaan 

(X1) 
 

Dilihat dari tabel 11. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 

sangat kuat (R = 0,687) antara Persepsi Kegunaan, Persepsi Kemudahan dan Kepercayaan terhadap 

Minat Pelanggan. Nilai R Square sebesar 0,472 berarti 45,6% variasi Minat Pelanggan dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sisanya 44,6% dipengaruhi faktor lain. Nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,456 menunjukkan model stabil dan layak digunakan, dengan tingkat kesalahan 

prediksi yang masih wajar (Standard Error = 1,72276). 

Pengaruh Persepsi Kegunaan Terhadap Minat Pelanggan  

Berdasarkan hasil analisis, variabel Persepsi Kegunaan memiliki nilai signifikan variabel 

Persepsi Kegunaan terhadap Minat pelanggan adalah sebesar 0.019 > 0.05 dan nilai thitung, 2.380 < 

1.984, sehingga dapat disimpulkan bahwa kondisi ini mengindikasikan terdapat pengaruh antara 

Persepsi Kegunaan terhadap Minat pelanggan pada aplikasi PLN Mobile Artinya semakin tinggi 

pelanggan merasakan manfaat dari fitur-fitur yang tersedia pada aplikasi PLN Mobile maka 

semakin tinggi pula minat pelanggan untuk menggunakan aplikasi tersebut secara berkelanjutan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Mulyono et al., (2022), Mogot et al. (2023), 

yang juga menyatakan bahwa Persepsi Kegunaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Dengan demikian, hipotesis H1 diterima. 

Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Minat Pelanggan  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Persepsi Kemudahan memiliki Nilai 

signifikan variabel Persepsi Kemudahan (X2) terhadap Minat pelanggan (Y) adalah sebesar 0.148 

< 0.05 dan nilai thitung  1.457 > 1.984, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

antara Persepsi Kemudahan  terhadap Minat pelanggan pada aplikasi PLN Mobile. Meskipun nilai 

rata-rata indikator Persepsi Kemudahan cukup tinggi (4,30), hal ini tidak serta merta mendorong 

pelanggan untuk memakai aplikasi PLN Mobile. Pelanggan mungkin merasa aplikasi cukup mudah, 

tetapi faktor tersebut tidak cukup kuat untuk mendorong minat penggunaan secara intensif Temuan 

ini sejalan dengan penelitian Susanto et al. (2022), yang juga menyatakan bahwa Persepsi 

Kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian, 

hipotesis H2 ditolak. 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Minat Pelanggan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa variable Kepercayaan memiliki Nilai signifikan variable 

terhadap Minat pelanggan (Y) adalah sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai thitung 4.563 > 1.984, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif antara kepercayaan  terhadap Minat pelanggan 

pada aplikasi PLN. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan 

terhadap aplikasi PLN Mobile maka semakin besar pula minat mereka untuk menggunakan aplikasi 

secara berkelanjutan. Temuan ini didukung oleh penelitian Gefen et al. (2003), McKnight et al., 



1281 

   

 

 

 

 
 

1281 

JIIC: JURNAL INTELEK INSAN CENDIKIA 

https://jicnusantara.com/index.php/jiic  

Vol : 3 No: 1, Januari 2026                                       

E-ISSN : 3047-7824 

(2002) serta Meyrilliana & Samsir, (2020), yang juga menyatakan bahwa E-WOM berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian, hipotesis H3 diterima. 

 

KESIMPULAN 

1. Berdasairkan hasil uji statistiik secaira parisial (uji t), diketahuii bahiwa variaibel Persepsi Kegunaan 

(X1) berpeingaruh secaira posiitif dan isignifikan teirhadap Minat Pelanggan. 

2. Hasili uji piarsial (t) juga menunjukkan bahiwa Persepsi Kemudahan (X2) tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan terhiadap minat Pelanggan.  

3. Selanjutnya, untuk Kepercayaan (X3), hasil uji t mengindikasikan adanya pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Minat Pelanggan pada Aplikasi PLN Mobile di PT PLN (Persero) UP3 Nias.  
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