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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis efektivitas aplikasi My Pertamina dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan di PT Dewi Sartika, Kota Batu, menggunakan model
Technology Acceptance Model (TAM). Penelitian ini dilakukan untuk memahami
sejauh mana aplikasi My Pertamina mampu memenuhi harapan dan kebutuhan
pengguna. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan penyebaran
kuesioner kepada 30 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi My
Pertamina. Hasil analisis menunjukkan bahwa efektivitas aplikasi My Pertamina
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Uji regresi linear sederhana
menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara efektivitas aplikasi dan kepuasan
pengguna, dengan peningkatan efektivitas aplikasi berkontribusi secara positif
terhadap peningkatan kepuasan pengguna. Selain itu, uji validitas dan reliabilitas
data menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini valid dan
reliabel. Penelitian ini menyimpulkan bahwa aplikasi My Pertamina berhasil dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, namun masih diperlukan perbaikan pada aspek
aksesibilitas dan konsistensi penggunaan. Saran yang diberikan adalah untuk
memperluas penelitian lebih lanjut dengan cakupan sampel yang lebih luas dan
mempertimbangkan faktor-faktor eksternal lainnya untuk mendapatkan gambaran
yang lebih komprehensif.

Kata Kunci: Efektivitas, My Pertamina, Kepuasan Pelanggan, Technology
Acceptance Model (TAM).
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ABSTRACT

This study analyzes the effectiveness of the My Pertamina application in enhancing
customer satisfaction at PT Dewi Sartika, Batu City, using the Technology
Acceptance Model (TAM). The study aims to understand the extent to which the My
Pertamina application meets users' expectations and needs. The research employed
a quantitative method with data collection through observation, interviews, and
questionnaires distributed to 30 respondents who are active users of the My
Pertamina application. The analysis results indicate that the effectiveness of the My
Pertamina application significantly influences customer satisfaction. The simple
linear regression test shows a strong relationship between application effectiveness
and user satisfaction, with increased application effectiveness positively
contributing to increased user satisfaction. Additionally, validity and reliability
tests demonstrate that the instruments used in this study are valid and reliable. The
study concludes that the My Pertamina application successfully enhances customer
satisfaction; however, improvements in accessibility and usage consistency are still
needed. The recommendations include expanding future research with a broader
sample coverage and considering other external factors to gain a more
comprehensive understanding

Keywords: Effectiveness, My Pertamina, Customer Satisfaction, Technology
Acceptance Model (TAM).
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