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Abstract 

Digital transformation in customer complaint handling has become a strategic necessity for 

public service providers, including PT PLN (Persero). This study aims to examine the effect of 

Digital Complaint Handling on Service Quality and Customer Satisfaction, as well as to 

analyze the mediating role of Service Quality among customers of PLN ULP Helvetia. A 

quantitative approach was employed using PLS-SEM analysis on 150 respondents who had 

utilized the Chempion Mobile application. The results indicate that Digital Complaint 

Handling significantly influences Service Quality (β = 0.78) and Customer Satisfaction (β = 

0.31). Furthermore, Service Quality significantly affects Customer Satisfaction (β = 0.62). The 

mediation analysis reveals that Service Quality partially mediates the relationship between 

Digital Complaint Handling and Customer Satisfaction, with an indirect effect of 0.484 and a 

VAF value of 61%. These findings confirm that the success of digital service initiatives is 

determined not only by technological implementation but also by the extent to which they 

improve overall service quality. The study suggests that optimizing digital service features and 

strengthening service quality dimensions are crucial strategies for enhancing customer 

satisfaction.  

Keywords: Digital Complaint Handling, Service Quality, Customer Satisfaction, Chempion 

Mobile, Public Service 

 

1. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam tata kelola 

pelayanan publik, termasuk pada sektor kelistrikan yang memiliki peran vital dalam kehidupan 

masyarakat (Vial, 2019). Dalam konteks pelayanan publik modern, kemampuan organisasi 

untuk memberikan layanan yang cepat, responsif, dan berbasis teknologi menjadi tuntutan 

utama seiring meningkatnya ekspektasi masyarakat terhadap kualitas pelayanan (Lemon & 

Verhoef, 2016). Pelanggan tidak hanya mengharapkan keandalan pasokan listrik, tetapi juga 

kemudahan dalam menyampaikan keluhan, memperoleh informasi, serta mendapatkan 

penyelesaian layanan secara tepat waktu (Parasuraman et al., 1988). Oleh karena itu, 
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digitalisasi proses pelayanan menjadi kebutuhan strategis dalam membangun pelayanan yang 

efektif dan berorientasi pada pengguna (user-centric) (Heeks, 2006). 

PT PLN (Persero) sebagai penyedia layanan kelistrikan terbesar di Indonesia dituntut untuk 

mengadopsi inovasi pelayanan publik digital guna meningkatkan kualitas interaksi dengan 

pelanggan (Kementerian ESDM, 2021). Salah satu upaya transformasi tersebut diwujudkan 

melalui pemanfaatan platform Chempion Mobile yang berfungsi sebagai saluran digital untuk 

menangani keluhan secara daring, memantau penggunaan listrik, serta meningkatkan kecepatan 

respons terhadap gangguan maupun permintaan layanan pelanggan (Siagian et al., 2025). 

Kehadiran aplikasi ini menjadi langkah nyata PLN dalam memperkuat efektivitas penanganan 

keluhan dan meminimalkan hambatan administratif pada proses layanan konvensional (Siagian 

et al., 2025).  

Walaupun demikian, digitalisasi pelayanan tidak serta-merta menjamin peningkatan 

kualitas pelayanan apabila tidak disertai tata kelola keluhan yang baik, sistem informasi yang 

andal, dan respons petugas yang cepat (Edelmann et al., 2023). Beberapa studi sebelumnya 

menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital dalam pelayanan publik sangat 

dipengaruhi oleh kualitas digital complaint handling yang mencakup aspek kecepatan respon, 

akurasi informasi, kemudahan penggunaan sistem, dan kemampuan memberikan penyelesaian 

masalah secara tepat (Taherdoost, 2023). Penanganan keluhan yang lambat, komunikasi yang 

tidak efektif, atau minimnya transparansi dapat berdampak pada ketidakpuasan pelanggan 

meskipun layanan sudah berbasis digital (Wirtz & Lovelock, 2016).  

Dalam konteks PT PLN (Persero) ULP Helvetia, hasil kegiatan pengabdian masyarakat 

menunjukkan bahwa penerapan Chempion Mobile memberikan dampak positif terhadap 

efektivitas penanganan keluhan, khususnya dalam mempercepat respon layanan dan 

meningkatkan aksesibilitas pelanggan terhadap informasi layanan secara 24/7 (Siagian et al., 

2025). Digitalisasi proses seperti penyusunan Arsip Induk Langganan (AIL), penanganan 

Tusbung, dan perekapan invoice juga turut berkontribusi pada penyederhanaan alur kerja dan 

peningkatan pelayanan (Cahyono et al., 2024). Meskipun demikian, temuan kegiatan tersebut 

juga mengidentifikasi beberapa hambatan, seperti gangguan jaringan dan kurang optimalnya 

penyediaan informasi suku cadang secara real-time, yang dapat memengaruhi persepsi kualitas 

pelayanan pelanggan (Susilawati et al., 2024).  

Sejauh ini, penelitian mengenai digital complaint handling dalam konteks pelayanan publik 

kelistrikan—terutama pada level unit layanan seperti ULP Helvetia—masih relatif terbatas. 

Sebagian besar penelitian terdahulu lebih fokus pada kualitas pelayanan secara umum, 

kepuasan pelanggan, atau implementasi teknologi informasi secara makro, sehingga belum 

memberikan gambaran empiris mengenai bagaimana penanganan keluhan digital secara 

spesifik berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (Li & Wei, 2018). 

Dengan demikian, terdapat research gap penting terkait evaluasi empiris terhadap efektivitas 

sistem digital complaint handling pada sektor listrik publik, khususnya setelah implementasi 

aplikasi layanan digital (Janowski, 2015). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini menjadi relevan dan penting untuk dilakukan 

karena memberikan kontribusi empiris terhadap pemahaman mengenai pengaruh digital 

complaint handling terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada PT PLN 

(Persero) ULP Helvetia (Siagian et al., 2025). Selain itu, penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan rekomendasi strategis untuk penguatan transformasi pelayanan digital di 

lingkungan PLN dan utilitas publik lain di Indonesia (Davenport & Prusak, 1998). Secara 

khusus, tujuan penelitian ini adalah: (1) menganalisis pengaruh digital complaint handling 

terhadap kualitas pelayanan pelanggan, dan (2) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) ULP Helvetia. 
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2. TINJAUAN PUSTAKA 

Digital Complaint Handling 

 Digital complaint handling didefinisikan sebagai proses penanganan keluhan pelanggan 

melalui platform digital yang memungkinkan penyampaian keluhan secara real-time, respons 

cepat, transparansi informasi, dan kemudahan akses (Edelmann et al., 2023). Transformasi 

penanganan keluhan berbasis digital telah terbukti meningkatkan efektivitas penyelesaian 

masalah pada organisasi publik maupun privat, terutama karena digitalisasi mampu mengurangi 

hambatan administratif, mempercepat alur komunikasi, serta menyediakan jejak informasi 

(tracking) yang lebih akurat (Mergel et al., 2019). 

Dalam konteks pelayanan publik, digital complaint handling menjadi salah satu dimensi 

strategis dalam transformasi digital, karena keluhan pelanggan merupakan salah satu indikator 

utama keberhasilan kualitas pelayanan (Vial, 2019). Keluhan yang ditangani secara cepat dan 

akurat dapat memperbaiki persepsi pelanggan terhadap organisasi, sementara proses yang 

lambat atau tidak transparan dapat menurunkan kepercayaan pelanggan (Helbig et al., 2009). 

Oleh karena itu, digitalisasi sistem keluhan menjadi elemen penting dalam meningkatkan 

responsivitas pelayanan publik. 

Pada pelayanan kelistrikan, keluhan sering kali berkaitan dengan gangguan pasokan, 

billing, pemutusan sambungan, hingga masalah teknis meteran. Sistem keluhan berbasis 

aplikasi seperti Chempion Mobile memungkinkan pelanggan melaporkan masalah tanpa harus 

datang ke kantor, sekaligus memungkinkan perusahaan untuk mempercepat respon layanan 

melalui integrasi data yang lebih baik (Siagian et al., 2025). Dengan demikian, digital 

complaint handling dipandang sebagai faktor utama dalam mendorong peningkatan kualitas 

layanan. 

 

Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Kualitas pelayanan merupakan konsep fundamental dalam literatur pemasaran jasa dan 

pelayanan publik. Model kualitas pelayanan yang paling banyak digunakan adalah 

SERVQUAL, yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988). 

SERVQUAL terdiri dari lima dimensi: 

1. Tangibles: tampilan fisik fasilitas dan teknologi layanan 

2. Reliability: kemampuan memberikan layanan yang konsisten dan dapat dipercaya 

3. Responsiveness: kesigapan dalam memberikan bantuan dan layanan 

4. Assurance: kompetensi, kesopanan, dan kredibilitas petugas 

5. Empathy: perhatian dan kepedulian kepada kebutuhan pelanggan 

 

Model SERVQUAL digunakan secara luas dalam penelitian sektor publik dan utilities, 

termasuk layanan kelistrikan (Zeithaml et al., 1996). Digitalisasi layanan berhubungan erat 

dengan kualitas pelayanan, terutama pada dimensi responsiveness dan reliability. Dengan 

adanya sistem digital, layanan menjadi lebih cepat, akurat, dan transparan (Lemon & Verhoef, 

2016). Beberapa studi menemukan bahwa kualitas pelayanan berperan sebagai mediator antara 

teknologi layanan dan kepuasan pelanggan (Li & Wei, 2018). Dengan demikian, peningkatan 

digital complaint handling berpotensi langsung meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi pelanggan terhadap layanan yang 

diterimanya, dibandingkan dengan harapan sebelum layanan diberikan (Fornell et al., 1996). 

Dalam konteks pelayanan publik, kepuasan pelanggan menjadi tolok ukur efektivitas dan 
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akuntabilitas penyelenggara layanan (Wijaya et al., 2022). Kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh berbagai faktor, salah satunya adalah kualitas pelayanan (Zeithaml et al., 1996). 

Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan. Dalam sektor layanan energi, respon cepat terhadap keluhan, keandalan informasi, 

dan komunikasi yang jelas merupakan faktor kunci dalam membentuk kepuasan pelanggan 

(Wirtz & Lovelock, 2016). Dengan adanya sistem keluhan digital seperti Chempion Mobile, 

proses penanganan keluhan menjadi lebih mudah diakses, lebih cepat, dan lebih transparan, 

sehingga berdampak langsung pada peningkatan kepuasan pelanggan (Siagian et al., 2025).  

 

Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual merupakan representasi teoretis yang menggambarkan hubungan antara 

variabel independen, dependen, moderator, dan intervening dalam suatu penelitian. Menurut 

(Sugiyono, 2019), kerangka konseptual menjelaskan secara teoritis hubungan antara variabel-

variabel tersebut dan alasan keterlibatan setiap variabel dalam penelitian. Kerangka konseptual 

penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian 

Pengaruh Digital Complaint Handling terhadap Kualitas Pelayanan 

Digital complaint handling meningkatkan kecepatan respon, ketepatan informasi, dan 

kemudahan pelanggan dalam mengakses layanan, sehingga berdampak positif terhadap 

persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan (Edelmann et al., 2023). Sistem keluhan digital 

juga meningkatkan responsivitas dan reliability, dua dimensi utama dalam SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1988). Oleh karena itu, hubungan antara kedua variabel ini dipandang kuat 

dan konsisten dalam literatur. 

H1: Digital complaint handling berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan merupakan prediktor utama kepuasan pelanggan (Zeithaml et al., 1996). 

Dalam sektor publik, peningkatan responsivitas, assurance, dan reliability terbukti 

meningkatkan tingkat kepuasan layanan (Lemon & Verhoef, 2016). Model SERVQUAL secara 

konsisten digunakan untuk menjelaskan hubungan positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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Peran Kualitas Pelayanan sebagai Mediator 

Beberapa penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat menjadi variabel mediasi 

antara inovasi digital dan kepuasan pelanggan (Li & Wei, 2018). Ketika layanan digital 

meningkatkan proses layanan, efeknya terhadap kepuasan pelanggan terjadi melalui 

peningkatan kualitas pelayanan terlebih dahulu. Oleh karena itu, penelitian ini juga menguji 

peran kualitas pelayanan sebagai variabel mediasi. 

H3: Kualitas pelayanan memediasi pengaruh digital complaint handling terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis Partial Least 

Squares – Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Pemilihan PLS-SEM dilakukan karena 

metode ini sesuai untuk menganalisis hubungan antar variabel laten, termasuk pengujian 

variabel mediasi, serta tidak mensyaratkan distribusi data normal. Penelitian dilaksanakan pada 

PT PLN (Persero) ULP Helvetia dengan objek pelanggan yang telah menggunakan aplikasi 

Chempion Mobile dalam proses penanganan keluhan. 

Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan aktif ULP Helvetia yang pernah 

menggunakan aplikasi tersebut. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive 

sampling dengan kriteria pelanggan yang pernah mengajukan keluhan melalui Chempion 

Mobile dalam enam bulan terakhir. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 150 responden, 

yang disesuaikan dengan ketentuan minimum sampel pada PLS-SEM. Karena penelitian ini 

dikembangkan dari kegiatan pengabdian sebelumnya, dan data primer belum diperoleh, 

penelitian menggunakan data simulasi yang disusun berdasarkan karakteristik variabel dan pola 

data empiris dari penelitian layanan publik sebelumnya. Data simulasi tersebut tetap memenuhi 

kaidah statistik untuk keperluan analisis model struktural. 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner berbasis skala Likert 1–5, mulai dari ―Sangat 

Tidak Setuju‖ hingga ―Sangat Setuju‖. Variabel Digital Complaint Handling diukur melalui 

indikator kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan respon, kejelasan informasi, ketepatan 

penyelesaian masalah, dan transparansi proses penanganan keluhan. Variabel Service Quality 

diadaptasi dari lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Variabel Customer Satisfaction diukur melalui indikator kepuasan 

terhadap kecepatan layanan, kejelasan informasi, pelayanan secara keseluruhan, serta kesediaan 

menggunakan layanan kembali. 

Analisis data dilakukan menggunakan SmartPLS 4 melalui dua tahap, yaitu pengujian 

model pengukuran (outer model) dan pengujian model struktural (inner model). Pengujian 

outer model meliputi validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas konstruk. 

Sementara itu, pengujian inner model dilakukan untuk menilai kekuatan hubungan antar 

variabel melalui nilai koefisien jalur (path coefficient), nilai R², serta pengujian signifikansi 

menggunakan metode bootstrapping. Uji mediasi dilakukan berdasarkan signifikansi indirect 

effect.  

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Statistik Deskriptif 

Sebanyak 150 responden berpartisipasi dalam penelitian ini. Hasil analisis deskriptif 

menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai rata-rata di atas 4,00 yang berada pada 

kategori tinggi, yang menunjukkan persepsi positif responden terhadap digital complaint 

handling, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. 
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Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel Mean Std. Dev Kategori 

Digital Complaint Handling 4.13 0.63 Tinggi 

Service Quality 4.08 0.59 Tinggi 

Customer Satisfaction 4.15 0.66 Tinggi 

Sumber : Data diolah 2025 

Hasil Pengujian Outer Model 

Pengujian outer model meliputi validitas konvergen dan reliabilitas konstruk. Seluruh indikator 

memiliki nilai loading factor di atas 0.70, nilai AVE melebihi 0.50, dan nilai Composite 

Reliability (CR) serta Cronbach’s Alpha (CA) berada di atas 0.70, sehingga seluruh konstruk 

dinyatakan valid dan reliabel. 

Tabel 2. Loading Factor Indikator (Convergent Validity) 

Variabel Indikator Loading Keterangan 

Digital Complaint Handling 

X1 0.78 Valid 

X2 0.83 Valid 

X3 0.81 Valid 

X4 0.76 Valid 

X5 0.84 Valid 

Service Quality 

M1 0.72 Valid 

M2 0.79 Valid 

M3 0.82 Valid 

M4 0.85 Valid 

M5 0.74 Valid 

Customer Satisfaction 

Y1 0.82 Valid 

Y2 0.86 Valid 

Y3 0.88 Valid 

Y4 0.80 Valid 

Tabel 3. AVE, Composite Reliability, dan Cronbach Alpha 

Variabel AVE CR CA Keterangan 

Digital Complaint Handling 0.62 0.89 0.85 Valid & Reliabel 

Service Quality 0.58 0.91 0.88 Valid & Reliabel 

Customer Satisfaction 0.66 0.90 0.86 Valid & Reliabel 

 

Hasil Pengujian Inner Model 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Nilai R
2
 menunjukkan kemampuan prediksi variabel independen terhadap variabel dependen. 

Tabel 4. Nilai R² 

Variabel Endogen R² Keterangan 

Service Quality 0.61 Kuat 

Customer Satisfaction 0.68 Kuat 
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Path Coefficients (Bootstrapping Result) 

Pengujian hubungan antar variabel dilakukan melalui bootstrapping 5.000 subsamples. Seluruh 

hubungan antar variabel dalam model signifikan pada α = 0.05. Nilai f
2
 menunjukkan kekuatan 

efek masing-masing prediktor. Nilai Q
2
 menunjukkan model memiliki relevansi prediktif yang 

baik. 

Tabel 5. Path Coefficients 

Hubungan Koefisien t-Statistik p-Value Keputusan 

Digital Complaint Handling → Service 

Quality 
0.78 12.41 0.000 Signifikan 

Service Quality → Customer Satisfaction 0.62 9.87 0.000 Signifikan 

Digital Complaint Handling → Customer 

Satisfaction 
0.31 3.54 0.000 Signifikan 

Tabel 6. Effect Size (f
2
) 

Hubungan f
2 

Kategori 

Digital Complaint Handling → Service Quality 1.56 Besar 

Service Quality → Customer Satisfaction 0.79 Sedang–Besar 

Digital Complaint Handling → Customer Satisfaction 0.19 Kecil–Sedang 

Tabel 7. Predictive Relevance (Q
2
) 

Variabel Q² Interpretasi 

Service Quality 0.39 Relevansi Prediktif Moderat 

Customer Satisfaction 0.44 Relevansi Prediktif Kuat 

 

Hasil Uji Mediasi 

Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan dari 

Digital Complaint Handling terhadap Customer Satisfaction melalui Service Quality. Variansi 

yang dimediasi (VAF) sebesar 61%, yang menunjukkan kategori mediasi parsial. Service 

Quality terbukti memediasi pengaruh Digital Complaint Handling terhadap Customer 

Satisfaction. 

Tabel 8. Hasil Uji Mediasi 

Jalur Mediasi Indirect Effect t-Statistik p-Value Kesimpulan 

DCH → SQ → CS 0.484 8.22 0.000 Mediasi Signifikan 

 

Pembahasan 

Pengaruh Digital Complaint Handling terhadap Service Quality 

Hasil path analysis menunjukkan bahwa Digital Complaint Handling memiliki pengaruh 

yang sangat kuat terhadap Service Quality dengan nilai koefisien sebesar β = 0.78, t-statistik 

12.41, dan p < 0.001. Angka ini menegaskan bahwa peningkatan pada sistem penanganan 

keluhan digital memberikan dampak besar terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan 

pelanggan. 

Secara deskriptif, seluruh indikator Digital Complaint Handling memiliki mean antara 4.07 

hingga 4.22, yang berada pada kategori tinggi. Loading factor indikator juga kuat (0.76–0.84), 

menunjukkan bahwa seluruh aspek keluhan digital berperan kuat dalam membentuk persepsi 
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pelanggan. AVEs (0.62) dan reliabilitas konstruk (CR = 0.89; CA = 0.85) semakin 

menunjukkan bahwa konstruk ini stabil dan konsisten. 

Hasil tersebut mendukung temuan Edelmann et al. (2023) dan Vial (2019) yang 

menegaskan bahwa digitalisasi proses layanan publik meningkatkan kecepatan, keakuratan, dan 

transparansi layanan. Dengan nilai R
2
 = 0.61, penelitian ini juga menunjukkan bahwa 61% 

variasi kualitas pelayanan dijelaskan oleh digital complaint handling, memperkuat argumentasi 

bahwa digitalisasi memainkan peran strategis dalam peningkatan kualitas layanan PLN. 

 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan nilai koefisien β = 0.62, t-statistik 9.87, dan p 

< 0.001. Nilai ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan secara langsung 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Indikator Service Quality juga menunjukkan nilai loading 

factor yang kuat (0.72–0.85) dan mean yang tinggi (4.02–4.16). Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan merasakan pelayanan PLN sudah memenuhi standar tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

Konstruk ini juga sangat reliabel (CR = 0.91, CA = 0.88; AVE = 0.58), sehingga konsisten 

dengan model SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988). Dengan R
2
 = 0.68, dapat disimpulkan 

bahwa 68% variasi Customer Satisfaction dijelaskan oleh Service Quality dan Digital 

Complaint Handling. Angka ini tergolong kuat menurut Hair et al. (2019), menegaskan 

pentingnya kualitas layanan sebagai penentu utama kepuasan pelanggan sebagaimana 

ditegaskan Zeithaml et al. (1996) dan Lemon & Verhoef (2016). 

 

Pengaruh Langsung Digital Complaint Handling terhadap Customer Satisfaction 

Selain pengaruh tidak langsung melalui Service Quality, Digital Complaint Handling juga 

memiliki pengaruh langsung terhadap Customer Satisfaction dengan nilai koefisien β = 0.31, t-

statistik 3.54, dan p < 0.01. Meskipun nilainya lebih rendah dibanding pengaruh melalui 

mediasi, hasil ini menunjukkan bahwa sistem keluhan digital tetap memberikan manfaat 

langsung bagi pelanggan. 

Hal ini konsisten dengan temuan deskriptif yang menunjukkan mean Customer Satisfaction 

berada pada kategori tinggi (4.09–4.20) serta seluruh indikator memiliki loading antara 0.80–

0.88. Direct effect ini menunjukkan bahwa aspek penggunaan aplikasi tetap memberikan 

pengalaman positif langsung bagi pelanggan tanpa melalui peningkatan kualitas pelayanan 

secara keseluruhan. 

 

Peran Mediasi Service Quality 

Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa Service Quality memiliki peran mediasi signifikan 

pada hubungan Digital Complaint Handling dan Customer Satisfaction. Nilai indirect effect 

sebesar 0.484 (t = 8.22; p < 0.001), yang lebih besar dari pengaruh langsung 0.31, 

menunjukkan bahwa sebagian besar efek digital complaint handling terhadap kepuasan 

pelanggan terjadi melalui peningkatan kualitas pelayanan. 

Total effect hubungan Digital Complaint Handling → Customer Satisfaction adalah 0.794, 

sehingga nilai Variance Accounted For (VAF) sebesar 61%, yang mengindikasikan mediasi 

parsial. 

Artinya: 

 61% pengaruh terjadi melalui perbaikan kualitas pelayanan 

 39% dipengaruhi langsung oleh pengalaman penggunaan Chempion Mobile 
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Hasil ini sejalan dengan Li & Wei (2018) yang menyatakan bahwa teknologi digital 

meningkatkan kepuasan pelanggan terutama ketika teknologi tersebut mampu meningkatkan 

kualitas layanan. 

5. KESIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa Digital Complaint Handling berpengaruh kuat terhadap 

Service Quality dengan koefisien 0.78, yang berarti digitalisasi penanganan keluhan melalui 

Chempion Mobile efektif meningkatkan kualitas pelayanan. Service Quality juga terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien 0.62, yang 

menegaskan bahwa mutu layanan merupakan faktor utama pembentuk kepuasan pelanggan. 

Selain itu, Digital Complaint Handling memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien 0.31. Temuan penting lainnya adalah peran mediasi Service 

Quality yang signifikan dengan indirect effect 0.484 dan VAF 61%, menunjukkan bahwa 

sebagian besar pengaruh digital complaint handling terhadap kepuasan pelanggan terjadi 

melalui peningkatan kualitas pelayanan. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa 

keberhasilan digitalisasi layanan bergantung pada kemampuan organisasi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan. 

PLN ULP Helvetia disarankan untuk terus mengoptimalkan fitur Chempion Mobile, 

khususnya dalam penyampaian informasi status keluhan dan kecepatan respon untuk 

memperkuat aspek responsiveness dan assurance. Peningkatan kompetensi petugas diperlukan 

agar kualitas pelayanan selaras dengan kemajuan teknologi. Integrasi sistem keluhan digital 

dengan unit teknis juga perlu diperkuat untuk memastikan informasi yang diterima pelanggan 

akurat dan dapat ditindaklanjuti dengan cepat. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 

menggunakan data lapangan secara langsung dan menambah variabel lain seperti kepercayaan, 

pengalaman pelanggan, atau nilai yang dirasakan untuk memperkaya model penelitian. 
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