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ABSTRACT 

This research aims to determine the influence of E-Trust and E-Service 

Quality on E-Satisfaction of PLN Mobile customers. This research uses quantitative 

research methods with questionnaires as data collection material which is analyzed 

with the help of SPSS 27 software. The sample used in this research was 99 

respondents. The sample was taken from PLN Mobile application users in 

Pangkalpinang. The analysis techniques used are validity test, reliability test, 

normality test, linear test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple 

linear regression test, determination analysis, t-test and f-test. The analytical 

method used in this research is multiple linear regression analysis. The research 

results found show that the E-Trust, E-Service Quality variables individually or 

partially have a significant effect on application users' E-Satisfaction. Then the E-

Satisfaction variable simultaneously has a significant effect on application users' 

E-Satisfaction. Based on the test results, the coefficient of determination or value 

(R Square) was obtained at 0.501 or 50.1%. This shows that the E-Trust, E-Service 

Quality variables are able to explain 50.1% of the dependent variable user E-

Satisfaction. Meanwhile, the remaining 49.9% is explained or influenced by 

unknown variables in this study. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Trust dan E-Service 

Quality terhadap E-Satisfaction pelanggan pengguna PLN Mobile. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan kuesioner sebagai bahan 

pengumpulan data yang dianalisis dengan bantuan software SPSS 27. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini berjumlah 99 responden. Sampel tersebut diambil 

dari pengguna aplikasi PLN Mobile di Pangkalpinang. Teknik analisis yang 

digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linear, uji 

multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi linier berganda, analisis 

determinasi, uji-t dan uji-f. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian yang ditemukan 

menunjukkan bahwa variabel E-Trust, E-Service Quality secara individual atau 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap E-Satisfaction pengguna aplikasi. 

Kemudian variabel E-Satisfaction secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

E-Satisfaction pengguna aplikasi. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi atau 

nilai (R Square) diperoleh sebesar 0,501 atau 50,1%. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel E-Trust, E-Service Quality mampu menjelaskan sebesar 50,1% terhadap 

variabel dependen E-Satisfaction pengguna. Sedangkan sisanya sebesar 49,9% 

dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel yang tidak diketahui dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: E-Trust, E-Service Quality, E-Satisfaction dan PLN Mobile 
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