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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of digital literacy and frontliner
services on customer satisfaction at PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga. The
research employed a quantitative approach using a survey method. The
population consisted of customers of PLN ULP Simpang Tiga, with samples
determined through purposive sampling techniques. Data were collected through
questionnaires designed using a Likert scale. The data analysis techniques
included validity testing, reliability testing, classical assumption tests, and
multiple linear regression analysis using SPSS version 25. The results show that
partially, digital literacy has a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a t-value of 8.033 and a significance level of 0.000, contributing
27.0%. Frontliner services also have a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a t-value of 7.574 and a significance level of 0.000, contributing
25.5%. Simultaneously, digital literacy and frontliner services have a significant
effect on customer satisfaction, as indicated by an F-value of 53.609 and a
significance level of 0.000. Based on the coefficient of determination (R?) of 0.525,
digital literacy and frontliner services jointly explain 52.5% of the variation in
customer satisfaction, while the remaining 47.5% is influenced by other factors
outside the research model. Based on these findings, it can be concluded that
improving digital literacy through the utilization of the PLN Mobile application,
along with professional and responsive frontliner services, plays an important
role in enhancing customer satisfaction at PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga.

Keywords: Digital Literacy, Frontliner Services, Customer Satisfaction.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh literasi digital dan
layanan frontliner terhadap kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) ULP Simpang
Tiga. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Populasi penelitian adalah pelanggan PLN ULP Simpang Tiga, dengan sampel
yang ditentukan melalui teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner yang disusun menggunakan skala Likert. Teknik
analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, serta analisis regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS versi
25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial literasi digital berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar
8,033 dan tingkat signifikansi 0,000, dengan kontribusi sebesar 27,0%. Layanan
frontliner juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai t hitung sebesar 7,574 dan tingkat signifikansi 0,000, dengan
kontribusi sebesar 25,5%. Secara simultan, literasi digital dan layanan frontliner
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung
sebesar 53,609 dan tingkat signifikansi 0,000. Berdasarkan nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,525, diketahui bahwa literasi digital dan layanan
frontliner secara simultan memberikan kontribusi sebesar 52,5% terhadap variasi
kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 47,5% dipengaruhi oleh faktor
lain di luar penelitian ini. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa
peningkatan literasi digital melalui pemanfaatan aplikasi PLN Mobile serta
kualitas layanan frontliner yang profesional dan responsif memiliki peranan
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) ULP
Simpang Tiga.

Kata Kunci: Literasi Digital, Layanan Frontliner, Kepuasan Pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN

Dalam beberapa tahun terakhir, isu kualitas layanan pada sektor jasa
semakin mendapat perhatian seiring dengan meningkatnya tuntutan pelanggan
terhadap pelayanan yang cepat, mudah, dan responsif. Fenomena ini tercermin
dari hasil pengukuran kepuasan pelanggan pada sektor jasa secara global yang
menunjukkan bahwa sektor utilitas publik, termasuk layanan energi, masih
menghadapi tantangan dalam menjaga kepuasan pelanggan secara konsisten,
terutama terkait akses layanan dan respons pengaduan (Fornell et al., 2020).
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kebutuhan masyarakat
terhadap layanan jasa belum sepenuhnya diimbangi dengan peningkatan
pengalaman layanan yang dirasakan pelanggan.

Di Indonesia, penyelenggaraan pelayanan publik menghadapi tantangan
yang semakin kompleks. Meningkatnya jumlah pengguna layanan publik tidak
selalu diikuti dengan peningkatan persepsi positif terhadap kualitas pelayanan.
Masyarakat semakin kritis dalam menilai pelayanan yang diterima, terutama
terkait kecepatan layanan, kejelasan informasi, serta kemudahan akses pelayanan.
Kondisi tersebut mendorong instansi pelayanan publik untuk menjadikan
pengalaman pelanggan sebagai fokus utama dalam pengelolaan layanan (Tjiptono
& Chandra, 2020:27). Penelitian di sektor pelayanan publik menunjukkan bahwa
perbedaan antara harapan dan pengalaman pelanggan sering menjadi sumber

utama munculnya ketidakpuasan (Ali et al., 2021).



Provinsi Riau, khususnya Kota Pekanbaru, merupakan wilayah perkotaan
dengan pertumbuhan penduduk dan aktivitas ekonomi yang cukup pesat.
Perkembangan kawasan permukiman, pusat bisnis, serta peningkatan penggunaan
perangkat berbasis listrik menyebabkan kebutuhan terhadap layanan
ketenagalistrikan terus meningkat. Kondisi ini berdampak pada meningkatnya
jumlah pelanggan dan frekuensi interaksi masyarakat dengan penyedia layanan
listrik. Dalam situasi tersebut, kualitas pelayanan menjadi faktor penting karena
layanan listrik tidak hanya mendukung aktivitas ekonomi, tetapi juga aktivitas
rumah tangga sehari-hari (Lupiyoadi, 2018:158).

Secara struktural, PT PLN (Persero) wilayah Provinsi Riau berada di
bawah koordinasi PLN Unit Induk Distribusi Riau dan Kepulauan Riau (UID
RKR) yang membawahi lima Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3), yaitu
UP3 Pekanbaru, UP3 Dumai, UP3 Bangkinang, UP3 Siak, dan UP3 Rengat.
Selanjutnya, PLN UP3 Pekanbaru membawahi delapan Unit Layanan Pelanggan
(ULP), salah satunya ULP Simpang Tiga. Struktur organisasi ini menunjukkan
bahwa ULP memiliki peran strategis sebagai garda terdepan dalam memberikan
pelayanan langsung kepada pelanggan, sehingga kualitas pelayanan di tingkat
ULP sangat menentukan pengalaman pelanggan secara keseluruhan (Ali et al.,
2021).

Salah satu ULP dengan tingkat aktivitas pelayanan yang cukup tinggi
adalah PLN ULP Simpang Tiga. ULP ini melayani pelanggan di Kecamatan Bukit
Raya dan Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru, yang merupakan kawasan perkotaan

dengan karakteristik pelanggan yang beragam. Pelanggan terdiri dari berbagai



golongan tarif, dengan dominasi pelanggan rumah tangga yang diuraikan pada
tabel dibawah ini:

Tabel 1. Rekapitulasi Jumlah Pelanggan PLN UP3 Pekanbaru

Tahun | Tarif S | Tarif R | Tarif B | Tarif I | Tarif P | Tarif L | Total Pelanggan
2020 866 76.396 | 5.637 42 329 216 83.486
2021 924 79.384 | 5.924 45 355 241 86.873
2022 982 81.838 | 6.141 54 375 288 89.678
2023 1.043 | 85.241 | 6.039 64 387 360 93.134
2024 1.110 | 88.655 | 6.405 80 472 373 97.095

(Sumber : PLN UP3 Pekanbaru, 2025)

Berdasarkan data jumlah pelanggan PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga
Tahun 2020-2024, terlihat adanya peningkatan jumlah pelanggan yang konsisten
setiap tahunnya, dari 83.486 pelanggan pada tahun 2020 menjadi 97.095
pelanggan pada tahun 2024, dengan dominasi golongan Tarif Rumah Tangga (R).
Peningkatan jumlah pelanggan yang berlangsung secara berkelanjutan ini dapat
menjadi indikasi awal adanya persepsi positif pelanggan terhadap layanan yang
diterima, karena dalam jasa utilitas publik, pelanggan cenderung mempertahankan
penggunaan layanan apabila kebutuhan dasarnya terpenuhi dan pengalaman
layanan yang dirasakan berada pada tingkat yang dapat diterima. Tjiptono,
(2019:31), menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan berperan penting dalam
mendorong keberlanjutan penggunaan layanan serta penerimaan pelanggan

terhadap penyedia jasa dalam jangka panjang.



Peningkatan kualitas layanan dan indikasi kepuasan pelanggan pada PLN
ULP Simpang Tiga tidak terlepas dari transformasi layanan berbasis digital yang
dilakukan oleh PT PLN (Persero), salah satunya melalui pengembangan aplikasi
PLN Mobile. Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan pelanggan dalam
mengakses berbagai layanan kelistrikan, seperti pengaduan gangguan, pencatatan
meter mandiri, pembayaran tagihan, hingga pemantauan status layanan. Melalui
aplikasi PLN Mobile, pelanggan dapat melakukan berbagai aktivitas layanan,
seperti pembayaran tagihan listrik dan pembelian token listrik prabayar,
penyampaian pengaduan dan pemantauan progres penanganan gangguan, serta
pengajuan layanan pasang baru dan tambah daya secara daring (PT PLN Persero,
2023). Adapun fitur-itur PLN Mobile dilampirkan sebagai berikut:

Gambar 1. Fitur — Fitur PLN Mobile
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(Sumber : PLN Mobile, 2025)

Implementasi PLN Mobile merupakan bagian dari strategi besar

transformasi digital PLN yang dikenal dengan visi PLN Go Digital, yaitu



penguatan pelayanan berbasis teknologi yang terintegrasi. Namun, efektivitas
pemanfaatan aplikasi tersebut sangat bergantung pada tingkat literasi digital
pelanggan. Literasi digital mencakup kemampuan individu dalam mengakses,
memahami, mengevaluasi, serta menggunakan teknologi digital secara efektif dan
bertanggung jawab (Putri & Syaiful, 2022). Pelanggan dengan tingkat literasi
digital yang baik cenderung lebih mudah memahami fitur-fitur aplikasi PLN
Mobile, sehingga dapat memanfaatkan layanan secara optimal dan pada akhirnya
meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan PLN (Wardani et al., 2023).
Sebaliknya, rendahnya literasi digital dapat menimbulkan hambatan dalam
penggunaan aplikasi dan memunculkan persepsi negatif terhadap kualitas layanan
digital.

Selain faktor digitalisasi, aspek layanan frontliner juga memiliki peranan
yang krusial dalam membentuk kepuasan pelanggan. Frontliner merupakan
petugas garda terdepan yang berinteraksi langsung dengan pelanggan di unit
layanan, baik di loket, posko pengaduan, maupun melalui media komunikasi
daring. Menurut Lovelock & Wirtz (2022), kualitas interaksi antara pelanggan dan
penyedia jasa sangat menentukan persepsi pelanggan terhadap keseluruhan
layanan. Kualitas layanan frontliner yang ditunjukkan melalui sikap ramah,
kemampuan komunikasi, kecepatan pelayanan, dan penyampaian informasi yang
tepat dapat menciptakan rasa percaya dan kepuasan pelanggan (Handayani et al.,
2022). Dalam konteks PT PLN (Persero), frontliner menjadi penghubung penting
antara pelanggan dan sistem digital PLN, khususnya dalam membantu pelanggan

yang kurang memahami penggunaan PLN Mobile atau menghadapi kendala



teknis. Di sisi lain, pelanggan juga menilai kualitas layanan frontliner di loket
PLN masih perlu ditingkatkan, terutama dalam aspek komunikasi dan kecepatan
penanganan keluhan.

Penelitian mengenai pengaruh literasi digital dan layanan frontliner terhadap
kepuasan pelanggan sudah pernal dilakukan sebelumnya. Salah satunya oleh
Poornima dan Sridharan (2025) yang meneliti pengaruh literasi digital terhadap
kepuasan konsumen pada layanan e-banking. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa tingkat literasi digital yang lebih baik berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen karena pengguna mampu memahami fitur layanan,
meminimalkan kesalahan penggunaan, serta merasakan kemudahan dalam
mengakses layanan digital. Interaksi dengan frontliner yang responsif dan
informatif juga dapat memperkuat pengalaman positif pelanggan, sehingga
meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.

Selain itu, penelitian oleh Zahoor (2022) yang meneliti peran karyawan
frontliner dalam membentuk keterlibatan dan kepuasan pelanggan pada sektor
jasa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap, kualitas komunikasi, serta daya
tanggap petugas layanan berpengaruh signifikan terhadap pengalaman dan
kepuasan pelanggan. Penelitian ini menegaskan bahwa interaksi langsung antara
petugas pelayanan dan pelanggan masih menjadi faktor kunci dalam membentuk
persepsi positif terhadap layanan, meskipun organisasi telah mengadopsi sistem
layanan berbasis digital.

Selanjutnya, penelitian oleh oleh Fornell, Morgeson, dan Hult (2020) yang

mengkaji kepuasan pelanggan pada layanan berkelanjutan dan utilitas publik.



Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
konsistensi kualitas layanan serta pengalaman pelanggan dalam jangka panjang.
Penelitian ini memperkuat pentingnya pengukuran kepuasan pelanggan sebagai
indikator evaluasi kinerja pelayanan publik. Temuan tersebut relevan dengan
penelitian ini karena layanan kelistrikan PT PLN (Persero) merupakan layanan
publik yang digunakan secara terus-menerus, sehingga kepuasan pelanggan
menjadi aspek penting dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa literasi digital dan layanan
frontliner telah pernah dikaji sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan, namun sebagian besar penelitian tersebut masih menelaah masing-
masing variabel secara terpisah dan belum mengintegrasikannya dalam satu model
penelitian, khususnya pada layanan publik sektor ketenagalistrikan. Selain itu,
kajian kepuasan pelanggan pada tingkat unit layanan operasional PT PLN
(Persero), seperti ULP masih relatif terbatas. Oleh karena itu, ditemui kebaruan
penelitian ini yang terletak pada pengujian secara simultan pengaruh literasi
digital dan layanan frontliner terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan fenomena tersebut yang didukung dengan penelitian terdahulu,
peneliti termotivasi melakukan penelitian dengan judul: Pengaruh Literasi
Digital Dan Layanan Frontliner Terhadap Kepuasan Pelanggan PT PLN

(Persero) ULP Simpang Tiga.

1.2 PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam

penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:



1. Seberapa besar pengaruh literasi digital terhadap kepuasan pelanggan PLN
ULP Simpang Tiga?

2. Seberapa besar pengaruh layanan frontliner terhadap kepuasan pelanggan
PLN ULP Simpang Tiga?

3. Apakah literasi digital dan layanan frontliner secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PLN ULP Simpang Tiga di

wilayah Bukit Raya dan Marpoyan Damai?.

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.3.1 Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
dan menganalisis:

1. Mengetahui tingkat literasi digital pelanggan dalam penggunaan aplikasi
PLN Mobile pada wilayah kerja PLN ULP Simpang Tiga.

2. Mengetahui kualitas layanan frontliner yang diberikan oleh petugas PLN
kepada pelanggan di Kecamatan Bukit Raya dan Marpoyan Damai.

3. Menganalisis pengaruh literasi digital terhadap kepuasan pelanggan PLN
ULP Simpang Tiga.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian bagi penulis, bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan
bagi institusi sebagai berikut:
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi penulis untuk

mengaplikasikan ilmu pengetahuan dan teori yang telah diperoleh selama



menempuh pendidikan di bangku kuliah, khususnya yang berkaitan
dengan literasi digital, layanan frontliner, dan kepuasan pelanggan.

2. Bagi Pengembangan IImu Pengetahun
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu manajemen, khususnya pada bidang manajemen
sumber daya manusia dan manajemen pelayanan, melalui kajian empiris
mengenai pengaruh literasi digital dan layanan frontliner terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Bagi Institusi
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi dan
pertimbangan bagi PT PLN (Persero), khususnya ULP Simpang Tiga,
dalam pengambilan keputusan manajerial yang berkaitan dengan
peningkatan kualitas layanan, pengelolaan sumber daya manusia

frontliner, serta penguatan layanan berbasis digital.

1.4 SISTEMATIKA PENULISAN
Sistematika penulisan berisi laporan lengkap hasil penelitian antara lain

berisi sebagai berikut:

BAB | : PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan
penelitian, serta manfaat penelitian. Latar belakang penelitian.
Rumusan masalah disusun untuk membatasi permasalahan yang
akan diteliti, sedangkan tujuan penelitian menjelaskan sasaran yang

ingin dicapai.



BAB 11

BAB Il

BAB IV

BAB V

BAB VI

10

: TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN

HIPOTESIS
Bab ini merupakan bab yang berisikan telaah pustaka, kerangka
pemikiran dan hipotesis penelitian terkait variabel kepuasan

pelanggan, literasi digital dan layanan frontliner.

: METODE PENELITIAN

Berisi objek penelitian, populasi dan sampel, data penelitian, teknik
pengumpulan data, operasionalisasi variabel serta uraian teknik
analisis data. Dengan demikian, penjelasan ini memberikan

gambaran menyeluruh mengenai metodologi yang digunakan..

: GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

Berisi sejarah lembaga, tugas pokok dan fungsi lembaga, struktur
organisasi dan aktifitas Selain itu, informasi ini dapat digunakan
sebagai dasar untuk evaluasi kinerja lembaga dan perencanaan

pengembangan ke depan.

- HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisi hasil penelitian diantaranya deskrispsi karakteristik responden,
uji validitas dan reliabilitas dan uji normalitas data, deskripsi
variabel penelitian, analisis verifikatif. Kemudian pembahasan antara

lain implikasi teoritis dan implikasi manajerial

: KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi kesimpulan dari hasil penelitian ditambah dengan saran-saran

bagi pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh literasi

digital dan layanan frontliner terhadap kepuasan pelanggan PT PLN (Persero)

ULP Simpang Tiga, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Literasi digital terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa tingkat literasi digital pelanggan memiliki peranan
penting dalam mendukung kepuasan terhadap layanan berbasis aplikasi
PLN Mobile.

Layanan frontliner juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga. Temuan penelitian
mengindikasikan bahwa kualitas interaksi langsung dengan petugas
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Literasi digital dan layanan frontliner secara bersama-sama memberikan
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT PLN (Persero) ULP
Simpang Tiga. Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari kombinasi

kemampuan pelanggan dalam memanfaatkan layanan digital.

6.2 SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka peneliti memberikan

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak

terkait sebagai berikut:
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a. Bagi PT PLN (Persero) ULP Simpang Tiga
Instansi diharapkan terus meningkatkan literasi digital pelanggan melalui
sosialisasi dan pelatihan penggunaan aplikasi PLN Mobile. Selain itu,
perlu  memperkuat kualitas layanan frontliner dengan pelatihan
komunikasi, pelayanan prima, serta penguasaan teknologi digital agar
petugas mampu mendukung pelanggan secara optimal.

b. Bagi Pelanggan
Pelanggan diharapkan dapat lebih aktif memanfaatkan layanan digital
yang telah disediakan PLN, seperti PLN Mobile, untuk mempermudah
akses layanan kelistrikan. Dengan meningkatnya literasi digital, pelanggan
akan lebih mudah memahami fitur layanan dan memperoleh kepuasan
yang lebih tinggi.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang
berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas jaringan
listrik, harga layanan, kecepatan penanganan gangguan, atau faktor
loyalitas pelanggan. Hal ini penting untuk memberikan gambaran yang
lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan

pelanggan pada sektor ketenagalistrikan.
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