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ABSTRAK

PT Perusahaan Listrik Negara (Persero) menciptakan sebuah aplikasi yang diberi
nama “PLN Mobile* untuk membantu masyarakat dalam bidang kelistrikan Indonesia dan
dapat digunakan untuk melakukan pengecekan tagihan listrik, pengaduan layanan listrik,
hingga pembayaran tagihan listrik. Pengembangan aplikasi PLN Mobile diharapkan dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan dari pelanggan PLN, namun berdasarkan hasil
wawancara kepada salah satu pegawai bidang customer experience di PLN Unit Induk
Wilayah Sumatera Utara, pengguna aplikasi untuk wilayah kota Medan masih dalam
kategori sedikit dalam melakukan transaksi dibandingkan dengan jumlah pelanggan PLN di
kota Medan. Permasalahn tersebut menjadi alasan dilakukannya penelitian untuk
menganalisis faktor minat penggunaan pada fitur token dan pembayaran listrik pada aplikasi
PLN Mobile terhadap pengguna di kota Medan.

Penelitian ini menggunakan model adopsi UTAUT 2 dengan menghilangkan satu
variabel untuk disesuaikan dengan studi kasus penelitian ini. Variabel yang digunakan pada
penelitian ini yaitu performance expectancy, effort expectancy, social influence, facilitating
conditions, hedonic motivation, behavior intention, dan use behavior, serta menggunakan 3
variabel moderasi yaitu age, gender, dan experience. Pengumpulan data diperoleh dari
penyebaran kuesioner yang diisi oleh 350 pengguna PLN Mobile di kota Medan. Metode
analisis yang digunakan adalah SEM-PLS, yang berguna untuk menguji outer model, inner
model, serta hipotesis melalui sofiware SmartPLS.

Berdasarkan hasil uji hipotesis, terdapat 7 hipotesis diterima dan 22 hipotesis ditolak.
Variabel yang didapatkan berpengaruh dalam minat penggunaan diantaranya effort
expectancy, facilitating conditions, hedonic motivation, habit, dan behavioral intention.
Berdasarkan hasil dari nilai T-statistik didapatkan bahwa faktor habit merupakan faktor
terkuat dalam mempengaruhi behavioral intention, dan behavioral intention merupakan
faktor terkuat dalam mempengaruhi use behavior. Selain itu, faktor moderasi age, gender,
dan experience tidak menunjukkan adanya efek moderasi untuk behavioral intention.

Kata Kunci : UTAUT 2, Minat Penggunaan , Fitur Token dan Pembayaran Listrik, PLN
Mobile, Kota Medan
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ABSTRACT

PT Perusahaan Listrik Negara (Persero) created an application called “PLN
Mobile” to help the community in the field of Indonesian electricity and can be used to check
electricity bills, complaints about electricity services, to pay electricity bills. The
development of the PLN Mobile application is expected to fulfill the wants and needs of PLN
customers, but based on the results of an interview with one of the customer experience
employees at PLN Unit Induk Wilayah Utara Sumatra, application users for the Medan city
area are still in the category of few transactions compared to the number of PLN customers
in Medan city. This problem is the reason for conducting research to analyze the factors of
interest in using the token and electricity payment features in the PLN Mobile application
for users in Medan city.

This study uses the UTAUT 2 adoption model by eliminating one variable to
suit this research case study. The variables used in this study are performance expectancy,
effort expectancy, social influence, facilitating conditions, hedonic motivation, behavior
intention, and use behavior, and use 3 moderating variables namely age, gender, and
experience. Data collection was obtained from distributing questionnaires filled out by 350
PLN Mobile users in Medan city. The analysis method used is SEM-PLS, which is useful for
testing the outer model, inner model, and hypothesis through SmartPLS software.

Based on the results of hypothesis testing, there are 7 accepted hypotheses and
22 rejected hypotheses. Variables found to be influential in interest in use include effort
expectancy, facilitating conditions, hedonic motivation, habit, and behavioral intention.
Based on the results of the T-statistic value, it is found that the habit factor is the strongest
factor in influencing behavioral intention, and behavioral intention is the strongest factor in
influencing use behavior. In addition, the moderating factors of age, gender, and experience
show no moderating effect for behavioral intention.

Keywords : UTAUT 2, Interest in Use, Token and Electricity Payment Features, PLN Mobile,
Medan City
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