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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh e-customer satisfaction
sebagai mediator terhadap hubungan antara e-service quality, e-trust, e-promotion
dan e-customer loyalty pada pengguna aplikasi New PLN Mobile di PLN UP3
Bukit Tinggi. Penelitian ini menggunakan structural equation modelling (SEM)
untuk menguji pengembangan hipotesis. Jumlah sampel sebanyak 135 responden
dengan menggunakan metode purposive sampling. Hasil analisis menunjukkan
bahwa e-service quality dan e-promotion tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap e-customer loyalty. Namun, e-trust dan e-customer satisfaction memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap e-customer loyalty. Selanjutnya, e-service
quality, e-trust dan e-promotion memiliki pengaruh yang signifikan terhadap e-
customer satisfaction. Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa e-customer
satisfaction memediasi hubungan antara e-service quality, e-trust, e-promotion dan
e-customer loyalty.

Kata kunci: e-service quality, e-trust, e-promotion, e-customer satisfaction, e-
customer loyalty, Aplikasi New PLN Mobile



THE EFFECT OF E-SERVICE QUALITY, E-TRUST AND E-PROMOTION
ON E-CUSTOMER LOYALTY WITH E-CUSTOMER SATISFACTION AS
A MEDIATION

(Case Study: Customers Using the New PLN Mobile Application at PLN UP3
Bukit Tinggi)

Abstract

The purpose of this study was to determine the effect of e-customer satisfaction as
a mediator on the relationship between e-service quality, e-trust, e-promotion and
e-customer loyalty of the New PLN Mobile application users at PLN UP3 Bukit
Tinggi. This study performs the structural equality modeling (SEM) method to test
the hypotheses development. The numbers of sample were 135 respondents by using
purposive sampling method. The results of analysis showed that e-service quality
and e-promotion did not have a significant effect on e-customer loyalty. However,
e-trust and e-customer satisfaction have a significant effect on e-customer loyalty.
Furthermore, e-service quality, e-trust and e-promotion have a significant effect on
e-customer satisfaction. In addition, the results showed that e-customer satisfaction
mediated the relationship between e-service quality, e-trust, e-promotion and e-
customer loyalty.

Keyword: e-service quality, e-trust, e-promotion, e-customer satisfaction, e-
customer loyalty, New PLN Mobile Application
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT PLN (Persero) merupakan BUMN (Badan Usaha Milik Negara) yang
melayani jasa kelistrikan dan merupakan jantung Indonesia. Listrik merupakan pusat
dari pertumbuhan ekonomi, serta memiliki peran penting dalam proses kemajuan
industrialisasi. Dalam konteksnya listrik menjadi bagian terpenting dari kebangkitan
industri Indonesia yang berdampak kepada pertumbuhan ekonomi. Transformasi PT
PLN (Persero) untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan melalui
penyempurnaan aplikasi New PLN Mobile. Aplikasi New PLN Mobile merupakan
langkah strategis PT PLN (Persero) dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan
di era digital. Diluncurkan pada tahun 2020, aplikasi ini dirancang untuk memberikan
kemudahan akses layanan kelistrikan bagi masyarakat. Dengan berbagai fitur canggih,
seperti pembelian token listrik, pembayaran tagihan dan pengaduan layanan, aplikasi
New PLN Mobile bertujuan menyederhanakan proses interaksi antara pelanggan
dengan PT PLN (Persero).

Transformasi digital ini tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional tetapi
juga memperkuat hubungan antara PLN dan pelanggannya, menciptakan pengalaman
yang lebih baik dalam penggunaan layanan listrik. Sejak peluncurannya, aplikasi New
PLN Mobile telah mendapatkan respons positif dari masyarakat. Untuk meningkatkan

jumlah pengguna aplikasi New PLN Mobile ini dibutuhkan promosi untuk



mengenalkan aplikasi New PLN Mobile ini ke pelanggan PLN. Ada beberapa manfaat
aplikasi New PLN Mobile, antara lain : 1. Pelanggan dapat melakukan pembayaran
tagihan listrik atau pembelian token secara online tanpa harus pergi ke kantor pos atau
PPOB (Payment Point Online Bank). 2. Pelanggan dapat melaporkan gangguan yang
terjadi dan direspon oleh petugas dengan cepat karena petugas sudah mengetahui titik
lokasi gangguan sehingga tidak perlu mencari-cari alamat pelanggan, selain itu
pelanggan juga dapat memantau progress penanganan gangguan yang dilaksanakan
oleh petugas yantek (pelayanan teknik) secara realtime. 3. Pelanggan bisa melakukan
swacam, yaitu pencatatan stand kWh Meter secara mandiri. Yang sebelumnya
dilakukan oleh petugas cater sehingga dapat mengurangi potensi kesalahan baca stand
meter. 4. Pelanggan mendapatkan notifikasi jika ada pemadaman listrik akibat
gangguan atau pekerjaan terencana yang dilaksanakan oleh PLN, sehingga pelanggan
dapat mengetahui secara pasti penyebab listrik padam. Selain manfaat tersebut,
transformasi ini juga mencakup integrasi dengan virtual command center untuk
memantau gangguan secara realtime, sehingga pelanggan dapat memperoleh informasi
yang akurat mengenai status layanan mereka. Dengan demikian, aplikasi New PLN
Mobile tidak hanya berfungsi sebagai alat transaksi tetapi juga sebagai saluran
komunikasi yang efektif antara PLN dan pelanggan, yang mendukung upaya
perusahaan untuk menjadi lebih responsif dan customer focused.

PT PLN UP3 Bukit Tinggi merupakan salah satu unit layanan PLN UID Sumbar
yang berada di kota Bukit Tinggi. PLN UP3 Bukit Tinggi melayani 467.241 pelanggan
di bulan Oktober 2024 dimana tersebar di 7 ULP : ULP Bukit Tinggi, ULP Padang

Panjang, ULP Lubuk Sikaping, ULP Lubuk Basung, ULP Simpang Empat, ULP Baso,



ULP Koto Tuo. PLN UP3 Bukit Tinggi melayani 5 kota/kabupaten di provinsi sumatera
barat yaitu kota Bukit Tinggi, kota Padang Panjang, kabupaten Agam, kabupaten

Pasaman dan kabupaten Pasaman Barat.

Tabel 1.1 Intensitas Penggunaan Pintu Layanan PLN UID Sumbar

Pintu Layanan Tidak Jarang Sering Sangat Sering
Menggunakan Menggunakan Menggunakan Menggunakan
Call Center 123 35,91% 59,60% 2,24% 0,00%
PLN Mobile 27,18% 52,37% 1,25% 0,25%

Sumber: Data Survey Kepuasan Pelanggan UID Sumbar 2023 diolah sendiri (tahun 2024)

Meskipun menyediakan berbagai kemudahan pelayanan bagi pelanggan PLN,
berdasarkan hasil SKP 2023 (Tabel 1.1) intensitas penggunaan aplikasi New PLN
Mobile 1,25%, lebih kecil dibandingkan intensitas penggunaan call center PLN 123
2,24%. Dari data tersebut aplikasi New PLN Mobile kurang favorit dibandingkan
dengan call center 123. Menurut Dainy & Bastaman (2023), ketika pelanggan puas
dengan interaksi bisnis mereka, mereka cenderung kembali ke situs web dan
melakukan pembelian tambahan, serta merekomendasikan bisnis tersebut kepada orang
lain, dengan demikian jika pelanggan PLN lebih sering menggunakan call center 123
daripada Aplikasi New PLN Mobile, maka loyalitas terhadap pemakaian aplikasi New
PLN Mobile lebih rendah daripada call center 123. Untuk mengungkapkan fenomena
terkait dengan e-customer loyalty pada pengguna aplikasi New PLN Mobile, maka

diadakan survey awal kepada 46 responden dengan hasil sebagai berikut :



Tabel 1.2 Fenomena e-customer loyalty pada pengguna aplikasi New PLN Mobile

Jawaban Skor Rata-

Pernyataan TCR

sTs Ts N s ss [Tlotal Rata

Saya merekomendasikan

p | NewPLNMobileuntuk -, | 45 49 | o | § | 123 | 308 | 6L6
digunakan oleh pelanggan

lainnya.

Saya menggunakan

aplikasi New PLN Mobile

2 | berulang kali untuk 4 11 (10| 9 6 122 3,05 61

kegiatan yang menyangkut

layanan PLN.

Saya berkomitmen untuk

menggunakan New PLN

3 | Mobile dalam kegiatan 4 5 | 15| 12 4 127 3,18 63,6

transaksi serta pelayanan

lainnya.

Saya mengatakan hal-hal

yang positif tentang

4 aplikasi New PLN Mobile 2 7’9 6 130 3,25 65
ke orang lain.

Rata - Rata 3,14

Tingkat Capaian Responden (TCR) 62,75%

Sumber: Survey Awal, 2024

Berdasarkan tabel 1.2, skor rata-rata jawaban responden adalah 3,14 dengan
tingkat capaian responden (TCR) sebesar 62,75%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa
e-customer loyalty pada pelanggan pengguna aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit
Tinggi dalam kategori rendah (Arikunto, 2006), dan dapat diuraikan sebagai berikut :
a. Indikator dengan nilai TCR tertinggi terdapat pada item saya mengatakan hal-hal
yang positif tentang aplikasi New PLN Mobile ke orang lain dengan nilai 65%, dari
hasil tersebut menunjukan pelanggan PLN yang merasakan puas dan loyal terhadap
pemakaian aplikasi New PLN Mobile sehingga mengatakan hal-hal positif mengenai

aplikasi New PLN Mobile kepada pelanggan lainnya. b. Indikator saya menggunakan



aplikasi New PLN Mobile berulang kali untuk kegiatan yang menyangkut layanan PLN
dengan nilai 61% dalam kategori rendah. Hasil tersebut mencerminkan pemahaman
terhadap fitur pelayanan yang ada di aplikasi New PLN Mobile masih rendah, sehingga
masih belum menggunakan fitur-fitur aplikasi New PLN Mobile secara menyeluruh
untuk kegiatan atau transaksi pelayanan PLN.

Memastikan kualitas layanan yang baik sangat penting untuk meningkatkan
kepuasan pengguna dan membangun loyalitas terhadap aplikasi. E-service quality yang
baik mempengaruhi e-customer satisfaction (Lesmana & Balgiah, 2023). Penelitian
terkait hubungan e-service quality dengan e-customer loyalty dikemukaan oleh Khan
dkk., (2019); Pasaribu, (2023) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan
e-service quality terhadap e-customer loyalty, hal ini sejalan juga dengan penelitian
Khalayleh dkk., (2022); Mulkan dkk., (2023) yang menyatakan e-service quality
berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty. Temuan serupa juga diperoleh dari
penelitian Puspitayanti dkk., (2023); Okon & Etuk, (2024); Oktaviali dkk., (2024);
Widayanti & Alam, (2024) yang menyatakan e-service quality berpengaruh signifikan
terhadap e-customer loyalty

Menurut Dewi & Ramli (2023) bahwa e-frust menjadi permulaan dasar dari
hubungan pembentukan dan pemeliharaan antara pelanggan dan perusahaan. Oleh
karena itu, e-trust tidak muncul secara tiba-tiba, tetapi harus dibangun sejak awal.
Penelitian terkait pengaruh e-trust terhadap e-customer loyalty dikemukakan oleh
Saputra & Antonio, (2021) yang menyatakan bahwa e-frust berpengaruh signifikan
terhadap e-customer loyalty. Hal yang sama terkait dengan pengaruh e-trust terhadap

e-customer loyalty yang menyatakan bahwa e-trust berpengaruh signifikan terhadap e-



customer loyalty (Elisa dkk., (2024). Hal ini sejalan dengan penelitian Ika dkk., (2023);
Jyoti, (2023); Sihombing, (2023); Novianti, (2024) yang menyatakan e-trust
berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty.

Penelitian terkait pengaruh e-promotion terhadap e-customer loyalty
dikemukakan oleh Tenaya & Sunariani, (2019), penelitian tersebut menyatakan bahwa
e-prmotion berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty. Selanjutnya hal yang
sama bahwa E-Promotion berpengaruh signifikan terhadap E-Customer Loyalty
Ernanda, (2023); Pebriani dkk., (2024); Vemberain & Rakhman, (2024). Sehingga
semakin ditingkatkan kegiatan e-promotion semakin meningkat e-customer loyalty.

Penelitian terkait pengaruh e-customer satisfaction terhadap e-customer loyalty
dikemukakan oleh Qatawneh dkk. (2023) bahwa e-customer satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap e-customer loyalty. Penelitian Bela Putri dkk. (2024) menyatakan
bahwa e-customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty.
Selanjutnya, hasil penelitian yang mendukung e-customer satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap e-customer loyalty ((Efdison dkk., 2023; Suthianto & Syah, 2023;
Wahid & Afifah, 2023; Wandoko dkk., 2023; Tirtayasa dkk., 2024), sehingga semakin
meningkat e-customer satisfaction maka e-customer loyalty akan meningkat juga.

Jika berpedoman kepada uraian sebelumnya, maka dapat dijelaskan bahwa e-
customer loyalty dipengaruhi oleh e-service quality, e-trust, e-promotion dan e-
customer satisfaction dan selanjutnya e-customer satisfaction dipengaruhi oleh e-
service quality, e-trust dan e-promotion. Dengan demikian maka variable e-customer

satisfaction berada di e-service quality, e-trust, e-promotion dan e-customer loyalty



atau dengan kata lain varibel e-customer satisfaction berperan sebagai variable
mediasi.

Adapun perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu Ashiq dan Hussain
(2023) yang dalam penelitian tersebut terdapat 2 variabel bebas yaitu E-Service Quality
dan E-Trust, variabel mediasinya E-Customer Satisfaction, dan variabel terikatnya E-
Customer Loyalty. Penelitian ini menambahkan variabel bebasnya menjadi 3 variabel
yaitu menambahkan E-Promotion variabel. Penambahan ini didukung oleh penelitian
Harijanto et al (2023) yang menemukan bahwa promosi berpengaruh terhadap
customer satisfaction dan customer loyalty.

Berdasarkan uraian-uraian sebelumnya, peneliti tertarik melakukan penelitian
empiris dengan judul ”Pengaruh E-Service Quality, E-Trust dan E-Promotion terhadap
E-Customer Loyalty dengan E-Customer Satisfaction sebagai mediasi (Studi Kasus :
Pelanggan Pengguna Aplikasi New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi)”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat disampaikan rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Customer Loyalty dalam
menggunakan Aplikasi New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

2. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap E-Customer Loyalty dalam
menggunakan Aplikasi New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

3. Apakah E-Promotion berpengaruh terhadap E-Customer Loyalty dalam

menggunakan Aplikasi New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?
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1.3

Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction
dalam menggunakan New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Trust berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction dalam
menggunakan New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Promotion berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction dalam
menggunakan New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Customer Satisfaction berpengaruh terhadap E-Customer Loyalty
dalam menggunakan New PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Service
Quality dengan E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi New PLN
Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Trust dengan
E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile di New PLN
UP3 Bukit Tinggi?

Apakah E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Promotion
dengan E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi New PLN Mobile
di PLN UP3 Bukit Tinggi.?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah disampaikan

sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk

menganalisis dan membuktikan adanya :

1.

Pengaruh  E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty dalam

menggunakan Aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.
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Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Loyalty dalam menggunakan Aplikasi

PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

. Pengaruh  E-Promotion terhadap E-Customer Satisfaction dalam

menggunakan Aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Satisfaction dalam
menggunakan PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Satisfaction dalam menggunakan
PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh  E-Promotion terhadap  E-Customer  Satisfaction  dalam
menggunakan PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty dalam
menggunakan PLN Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Service
Quality dengan E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi PLN
Mobile di PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Trust
dengan E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile di
PLN UP3 Bukit Tinggi.

Pengaruh E-Customer Satisfaction memediasi hubungan antara E-Promotion
dengan E-Customer Loyalty dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile di

PLN UP3 Bukit Tinggi.
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1.4 Manfaat Penelitian

Secara umum penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik
secara praktis. Hasil penelitian ini nantinya akan memberikan manfaat praktis bagi
para pemangku kepentingan untuk pengembangan dan penyempurnaan aplikasi
New PLN Mobile berdasarkan faktor-faktor yang mempengaruhi e-customer
loyalty, memberikan strategi  personalisasi layanan dan penawaran melalui
aplikasi New PLN Mobile berdasarkan perilaku pengguna. Selain itu hasil
penelitian ini dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan dan
pengalaman pengguna yang lebih baik melalui fitur yang lebih sesuai dengan

kebutuhan pelanggan/pengguna aplikasi New PLN Mobile.
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