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Lampiran |
Logo PLN dan Tampilan Aplikasi PLN Mobile
1. LogoPLN
PERUBAHAN LOGO PLN
1976 2017
PT. PLN (Persero) p L N

Perubahan logo PLN:
16 kot g berubiah dari 4x3 menjadi 4x4, o
£ 'FTPLN (Persero)’ menjadi “PLN® dengan warma biry

2. Aplikasi PLN Mobile

SUMNee. ZFu

Kini hadir
aplikasi PLN Mobile!
Y
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3.

/ 4

Peluncuran Aplikasi New PLN Mobile

Downloader Aplikasi PLN Mobile

Jumlah Pelanggan
No Pulau Jumlah Pelanggan Terdaftar PLN I%Igobile Persentase
1{Kangean 25.906 22.586 87%
2| Sapudi 9.515 9.351 98%
3|Raas 5.393 4.595 85%
4|Sapeken 4.668 3.875 83%
ULP Kep. Kangean 45,482 40.407 89%
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Lampiran 2

Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

“PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, PROMOSI DAN E-SERVICE
QUALITY TERHADAP MINAT MENGGUNAKAN APLIKASI PLN MOBILE
DI UNIT LAYANAN PELANGGAN KEPULAUAN KANGEAN *

Terimakasih atas partisipasi anda menjadi salah satu responden untuk
mengisi kuesioner ini. Penelitian ini bertujuan untuk memenuhi salah satu syarat
dalam rangka penyelesaian studi pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Prodi
Manajemen Universitas Muhammadiyah Surabaya. Kuesioner ini merupakan salah

satu instrumen penelitian yang dilakukan oleh:

Peneliti : Mohamad Rizki Ramadhani

NIM : 20181221028

Prodi : Manajemen

Kampus - Universitas Muhammadiyah Surabaya
Alamat - JI. Sutorejo 59, Surabaya

Kami sangat mengharapkan kesesuaian anda dalam mengisi kuesioner ini

dankami menjamin kerahasiaan anda. Semoga hasil penelitian ini dapat menjadi
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masukan bagi pihak perusahaan dalam rangka pengelolaan Manajemen Pemasaran
atas bantuan dan kerjasamanya, kami ucapkan terimakasih.

DAFTAR RESPONDEN

Ket: Beri tanda (V) apabila sesuai dengan responden

Identitas Responden

Nama :

Jenis Kelamin : [ ] Laki - Laki [ ] Perempuan

Usia : [] 8-23 Tahun [] 2439 Tahun
[ ] 40-55Tahun [ ] Diatas 55 Tahun

Temat Tinggal / Domisili  : [_] Pulau Kangean

[ ] Pulau Sapudi
[ ] Pulau Raas
[ ] Pulau Sapeken

PETUNJUK PENGISIAN

Berilah tanda (V) pada kolom penelitian yang sesuai dengan pilihan anda.
Pernyataan ini dilakukan dengan jawaban yang paling sesuai dengan persepsi
Bapak/Ibu terhadap survey.

“PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, PROMOSI DAN E-SERVICE
QUALITY TERHADAP MINAT MENGGUNAKAN APLIKASI PLN MOBILE

DI UNIT LAYANAN PELANGGAN KEPULAUAN KANGEAN *



1. STS : Sangat Tidak Setuju
2. TS : Tidak Setuju
3. RR  :Ragu -ragu
4. S . Setuju
5. SS : Sangat Setuju
No Pernyataan STS| TS | RR SS

Variabel Customer Experience (X1)

Saya mendapatkan pengalaman
menarik saat mencoba menggunakan
aplikasi PLN Mobile

Saya merasa puas atas pengalaman
saya menggunakan aplikasi PLN
Mobile

Saya pikir aplikasi PLN Mobile

memberikan pengalaman yang solutif.

Aplikasi PLN Mobile melibatkan
konsumen secara aktif saat terjadi

permasalahan

Pengalaman menggunakan aplikasi
PLN Mobile mampu memberikan
layanan yang sesuai dengan kebutuhan

saya

Variabel Promosi (X2)

Aplikasi PLN Mobile sering

dipromosikan di berbagai media
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Aplikasi PLN Mobile dipromosikan
dengan konten yang berkualitas dan

menarik

Promosi aplikasi PLN Mobile sangat

bernilai bagi konsumen

Promosi aplikasi PLN Mobile
dilakukan pada waktu yang tepat bagi

konsumen

Promosi aplikasi PLN Mobile sudah
tepat sasaran.

Variabel E-Service Quality (X3)

Layanan Aplikasi PLN Mobile
memberikan kemudahan bagi

konsumen

Layanan aplikasi PLN Mobile dapat
diandalkan.

Layanan aplikasi PLN Mobile dapat

memenuhi kebutuhan saya tepat waktu

Aplikasi PLN Mobile tidak
membagikan informasi pribadi saya

kepada pihak lain

Aplikasi PLN Mobile cepat dan

tanggap dalam merespon konsumen.

Aplikasi PLN Mobile memberikan
kompensasi “uang kembali” apabila
permohonan pasang baru tidak bisa

diproses

Aplikasi PLN Mobile memberikan
layanan komunikasi dengan staff

contact center saat terjadi kendala
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Variabel Minat ()

Saya berminat menggunakan layanan
aplikasi PLN Mobile

Saya akan mereferensikan layanan

aplikasi PLN Mobile kepada orang lain.

Saya cenderung akan memilih aplikasi
PLN Mobile dibanding layanan lain

Saya akan mencari tahu informasi
mengenai layanan aplikasi PLN Mobile

sebelum menggunakannya
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Lampiran 3

Tabulasi Hasil Perhitungan Kuesioner

1. Variabel Customer Experience (X1)
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2. Variabel Promosi (X2)
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3. Variabel E-Service Quality (X3)
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4. Variabel Minat (Y)
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Lampiran 4

Hasil Karakteristik Responden

1. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid Laki - Laki 99 99,0 99,0 99,0
Perempuan 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
2. Deskripsi Responden berdasarkan Kelompok Usia
Kelompok Usia
Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid 8-23 Tahun 12 12,0 12,0 12,0
24-39 Tahun 71 71,0 71,0 83,0
40-55 Tahun 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
3. Deskripsi Responden berdasarkan Tempat Tinggal / Domisili
Tempat Tinggal / Domisili
Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid Pulau Kangean 57 57,0 57,0 57,0
Pulau Sapudi 21 21,0 21,0 78,0
Pulau Sapeken 10 10,0 10,0 88,0
Pulau Raas 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Lampiran 5

1.

Hasil Uji Validitas
a. Hasil Uji Validitas Variabel Customer Experience (X1)

Uji Kualitas Data

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Experience
X1.1 Pearson Correlation 1 .640** A415%* .505** 375%* 793**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation .640** 1 A52%* A404** 276** T44**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 005 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.3 Pearson Correlation 415** A52** 1 572** 276** 729**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .005 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.4 Pearson Correlation 505** A404** B572** 1 522** .810**
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000
N 100 100 100 100 100 100
X1.5 Pearson Correlation .375** 276** 276** 522** 1 .648**
Sig. (2-tailed) .000 .005 .005 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100
Customer Pearson Correlation 793** T44%* T29** .810** .648** 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 000
N 100 100 100 100 100 100
b. Hasil Uji Validitas Variabel Promosi (X2)
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Promosi
X2.1 Pearson Correlation 1 523" 5517 433" 519" 776"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation 5237 1 5577 5797 4707 809
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation 5517 557" 1 496" 514" 819™
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation 4337 5797 496" 1 404" 723"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100
X2.5 Pearson Correlation 519" 470" 514" 404" 1 753"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100
Promosi Pearson Correlation 776" 809" 8197 723" 753" 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significantatthe 0.01 level (2-tailed).
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c. Hasil Uji Validitas Variabel E-Service Quality (X3)

Correlations

E-Service
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 Quality
X3.1 Pearson Correlation 1 330" 399" 392" 460" 384" 521" 682"
Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation 330" 1 466" 250" 396" 454" 473" 667"
Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 0,012 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation 399" 466" 1 336" 511" 470" 596" 752"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.4 Pearson Correlation 392" 250" 336" 1 386" 447" 4317 634"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,012 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X35 Pearson Correlation 460" 396" 5117 386" 1 578" 463" 750"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.6 Pearson Correlation 384" 454" 470" 447" 578" 1 583" 776"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
X3.7 Pearson Correlation 521" 473" 596" 4317 463" 583" 1 805"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
E-Service  Pearson Correlation 682" 667" 752" 634" 750" 776" 805" 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
d. Hasil Uji Validitas Variabel Minat ()
Correlations
Y1l Y2 Y3 Y4 Minat
Y1 Pearson Correlation 1 645" 574" 683" 880"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100
Y2 Pearson Correlation 645" 1 675" 540" 860"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation 5747 675" 1 436" 800"
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100
Y4 Pearson Correlation 683" 540" 436" 1 7927
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100
Minat Pearson Correlation 880" 860" 800" 792" 1
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).



2.

Hasil Uji Reliabilitas

a.

Uji Reliabilitas Customer Experience

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

0,801 5

Uji Reliabilitas Promosi

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of tems

0,833 5

Uji Reliabilitas E-Service Quality

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of tems

0,849 7

Uji Reliabilitas Minat

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of tems
0,853 4
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Uji Asumsi Klasik

1. Hasil Uji Normalitas

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean 0,0000000
Std. Deviation 1,51549492
Most Extreme Differences Absolute 0,063
Positive 0,031
Negative -0,063
Test Statistic 0,063
Asymp. Sig. (2-tailed) 200°%

a. Testdistribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Minat

1.0

08

06

04

Expected Cum Prob

02

00 02 04 06 08

Observed Cum Prob
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2.

3.

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

95

Standard
ized
Unstandardize |Coefficie
d Coefficients nts Collinearity Statistics
Model B Error Beta t Sig. |Tolerance VIF
"L (Constant) -1,653| 1,133 -1,460( 0,148
Customer Experience 0,362 0,091 0,374 3,961 0,000 0,314 3,188
Promosi 0,221| 0,065 0,256| 3,404 0,001 0,495 2,020
E-Service Quality 0,215| 0,066 0,313| 3,250 0,002 0,301 3,317
a. Dependent Variable: Minat
Model Summary®
Std. Error
Adjusted of the Durbin-
Model R R Square | R Square | Estimate | Watson
1 8552 0,732 0,723 1,539 1,764
a. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Promosi, Customer
b. Dependent Variable: Minat
Hasil Uji Heterokedastisitas
Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
n (Constant) 2,974 0,682 4,359 0,000
Customer Experience 0,020 0,055 0,064 0,366 0,715
Promosi -0,051 0,039 -0,182 -1,307 0,194
E-Service Quality -0,040 0,040 -0,179 -1,006 0,317
a. Dependent Variable: Abs_Res
Scatterplot
Dependent Variable: Abs_Res
4
]
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[ .
m L ]
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N
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Uji Kesesuaian Model (R2)

1. Hasil Uji Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Model Summary®
Adjusted | Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate

1 8552 0,732 0,723 1,539

a. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Promosi,

b. Dependent Variable: Minat

2. Hasil Uji F (Anova)

ANOVA®

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
n Regression 619,534 3|206,511( 87,191 000°
Residual 227,376 96| 2,368
Total 846,910 99

a. Dependent Variable: Minat
b. Predictors: (Constant), E-Service Quality, Promosi, Customer

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pernbitang (N1)
df untuk
ponyabut
(k] 1 2 3 4 L] L] T B g 10 1 12 13 14 18

81 | 395 | 310 | 270 | 247 | 231 (220 (217 [ 204 [ 198 | 194 | 190 | 186 | 163 | 180 | 1.78
82 | 394 | 310 | 270 | 247 | 231 | 220 [ 211 [ 204 | 1.98 (194 | 189 | 186 | 183 | 180 | 1.78
83 | 394 | 309 | 270 | 247 [ 231 (230 (217 [ 204 [ 198 | 193 | 183 | 186 | 183 | 180 | 1.78
84 | 394 | 309 | 270 | 247 | 231 (220 ( 241 | 204 | 108 | 193 | 169 | 1.86 | 183 | 180 | 1.77
85 | 394 | 309 | 270 (247 | 231 (220 (211 [ 204 [ 198 | 193 | 183 | 186 | 162 | 180 | 1.77
B6 | 394 | 309 | 270 | 247 | 231 | 219 [ 211 [ 204 | 1.98 (193 | 189 | 1.85 | 182 | 1.80 | 1.77
87 | 394 | 309 | 270 | 247 [ 231 (2199 (217 [ 204 | 198 | 193 | 183 | 1.85 | 182 | 180 | 1.77
BB | 394 | 309 | 270 | 248 | 231 (210 ( 210 | 206 | 198 | 193 | 189 | 185 | 182 | 179 | 1.77
89 | 394 | 309 | 270 | 248 [ 231 (2199 [ 210 | 206 [ 198 | 193 | 183 | 185 | 1682 | 979 | 1.77
100 | 394 | 308 | 270 (240 [ 234 (249 | 240 | 200 | 187 | 483 | 188 | 185 | 182 | 178 | 177
01 | 394 (309 | 260 | 248 | 230 | 249 | 240 | 203 | 197 | 193 [ 1.68 | 185 | 182 | 178 | 1.77
102 | 393 | 309 | 268 | 248 ( 230 | 219 | 210 | 205 | 187 | 182 | 188 | 185 | 162 | 178 [ 1.77
103 | 393 | 308 | 269 [ 246 ( 230 [ 219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 185 | 162 | 179 [ 1.78
104 | 395 | 308 | 2686 [ 246 ( 230 [ 219 | 210 | 206 | 187 | 192 | 188 | 185 | 182 | 176 [ 1.78
108 | 393 | 3.08 | 280 | 248 ( 230 | 210 | 210 | 205 | 167 | 182 | 188 | 185 | 181 | 170 [ 1.78
106 | 393 | 3.08 | 280 [ 248 ( 230 | 210 | 210 | 205 | 157 | 182 | 188 | 184 | 181 | 170 [ 1.78
107 | 393 | 308 |26% [ 2468 ( 230 | 218 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 178 [ 1.78
108 | 393 | 308 | 269 | 248 ( 230 | 218 | 210 | 205 | 187 | 182 | 188 | 184 | 1.B1 | 178 [ 1.78
109 | 393 | 308 | 26% [ 245 ( 230 | 218 | 209 | 202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 176 | 1.78
110 | 393 | 308 | 26% [ 245 ( 230 | 218 | 209 | 202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 178 [ 1.78
111 | 395 | 308 | 2686 [ 245 ( 230 | 218 | 200 | 202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 178 [ 1.78
142 | 393 | 308 | 280 [ 245 ( 230 | 218 | 200 | 202 | 1.08 | 182 | 188 | 184 | 1.B1 | 178 [ 1.78
113 | 393 (308 | 268 (245 ( 220 | 216 | 209 | 202 | 198 | 192 | 167 | 184 | 181 | 178 [ 1.78
114 | 392 | 308 | 288 (245 ( 220 | 218 | 209 | 202 | 198 | 191 | 167 | 184 | 181 | 178 [ 1.75
116 | 392 | 308 | 268 | 245 ( 226 | 218 | 208 | 202 | 188 | 181 | 167 | 184 | 1.B1 | 178 [ 1.75
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Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
"l (Constant) 1,653 1,133 -1,460( 0,148
Customer Experience 0,362 0,091 0,374| 3,961(0,000
Promosi 0,221 0,065 0,256 3,404| 0,001
E-Service Quality 0,215 0,066 0,313| 3,250| 0,002

a. Dependent Variable: Minat
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Hasil Uji Hipotesis

1. Hasil Uji Sginifikansi Parameter Individual (Uji t)

Coefficients®
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,653 1,133 -1,460(0,148
Customer Experience 0,362 0,091 0,374| 3,961 0,000
Promosi 0,221 0,065 0,256( 3,404]0,001
E-Service Quality 0,215 0,066 0,313| 3,250( 0,002
a. Dependent Variable: Minat
Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)
\\i 0.28 0.10 0.08 0.025 0.01 0.008 0.001
of 0.50 0.20 0.10 0.080 0.2 o010 0.002
3] DETTES 120204 1.66388 188063 23raT 283790 3.19332
82 0uE7749 129194 1.686365 1.96952 23709 28IM2 3.19282
83 0UET746 129183 1.66342 1.98698 2312 283637 3.19135
B4 DET742 120171 186320 188861 23754 283563 3.19011
a5 067739 1290159 1.66208 1.98627 23mm 263401 3.18590
19 067735 120147 186277 188793 237049 283421 3.1a772
By 0ET7IZ 120134 1.86258 188761 236008 283353 3.18657
1] 067729 129125 1.66235 1.08729 236047 263286 3.18544
i) 067726 129114 1.66218 1.98608 236804 283220 3.18434
90 067723 129103 1.66108 1.08667 236850 26357 3.18327
" 067720 1.20092 166177 1.08638 236803 263004 3.18222
92 087717 120082 1.66159 1.98600 238757 263033 318119
] DETTi4 120072 1.86140 1.88580 236712 282973 318019
44 0ET71 120082 166123 1.88552 236687 282015 317921
95 0ET708 129053 1.66105 1.88525 236624 262858 3.17825
46 DETTDS 120043 1.66088 188408 236582 282802 34773
a 067703 1.20034 1.66071 1.08472 236541 262747 3.17630
43 DETTDO 120025 1.86055 1.88447 236500 282803 317540
49 DETEEE 120018 1686038 188422 236461 262841 3.17480
100 067608 1.20007 1.668023 1.98397 236422 262580 3.17374
1m 067853 128999 1.66008 1.88373 236384 282539 3.17280
102 067620 1.28991 1.65993 1.88350 236348 262480 317206
103 0.E67TEEE 1.28982 1.65978 1.98328 236310 262441 317128
104 07686 128974 1.65964 1.88304 236274 282383 3.17045
108 DETEES 128967 1.85850 188283 236235 282347 3.16087
106 0uETEE 128959 1.65938 198260 236204 282301 3.168890
107 0uETaTe 128951 165822 1.98238 236170 282256 3.18815
108 DETETT 128944 1.65808 188217 238137 282712 3.18741
109 0.ETETS 1.28937 1.65805 1.98197 236105 262169 3.18680
110 DETETS 128430 1.65882 188177 236073 28226 3.16598
111 DETET 128422 1.65870 188157 236041 282085 3.16528
112 067669 128918 1.65857 1.98137 236010 262044 3.18480
113 0.ETEET 128909 1.65845 188118 235980 262004 3.18392
114 067665 1.28902 1.65833 1.98009 235080 261064 3.18326
118 067663 1.28804 1.65821 1.08081 235021 261926 3.18282
118 0UETE61 1.28889 1.65810 1.98063 235802 261888 3.18198
17 DETE58 128883 185758 186045 235864 281850 3.18135
118 0ETasT 128877 1.85787 1.98027 235837 281814 3.18074
118 0UETE56 128871 1685778 188010 235809 281778 3.18013
130 DETESd 128885 1.85765 187843 2.357TE2 281742 3.15654
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