BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan

sebelumnya, maka dapat disampaikan beberapa kesimpulan dalam penelitian ini

sebagai berikut:

1.

E-service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty
pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.
E-trust berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty pelanggan yang

memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.

. E-promotion tidak berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty

pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.
E-service quality berpengaruh signifikan terhadap e-customer satisfaction

pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.

. E-trust berpengaruh signifikan terhadap e-customer satisfaction pelanggan

yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.
E-promotion berpengaruh signifikan terhadap e-customer satisfaction
pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.
E-customer satisfaction  berpengaruh signifikan terhadap e-customer
loyalty pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit
Tinggi.

E-customer satisfaction memediasi hubungan antara e-service quality dan

e-customer loyalty pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di
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UP3 Bukit Tinggi.
9. E-customer satisfaction memediasi hubungan antara e-trust dan e-customer
loyalty pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit
Tinggi.
10. E-customer satisfaction memediasi hubungan antara e-promotion dan e-
customer loyalty pelanggan yang memakai aplikasi New PLN Mobile di
UP3 Bukit Tinggi.
5.2 Implikasi Penelitian
5.2.1. Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi
manajemen PLN UP3 Bukit Tinggi. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa e-
customer loyalty pelanggan PLN UP3 Bukit Tinggi yang menggunakan aplikasi
New PLN Mobile masuk kedalam kategori sedang. Meskipun demikian, masih
perlu untuk meningkatkannya dimasa yang akan datang menjadi kategori baik.

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangka meningkatkan e-customer
loyalty pada pelanggan PLN UP3 Bukit Tinggi dalam pemakaian aplikasi New PLN
Mobile sebagaimana dijelaskan diatas dapat dilakukan dengan cara meningkatkan
e-customer satisfaction. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini secara
empiris telah membuktikan bahwa variabel e-customer satisfaction merupakan
variabel penting yang dapat mempengaruhi e-customer loyalty dalam hal
menggunakan aplikasi New PLN Mobile di UP3 Bukit Tinggi.

Upaya peningkatan e-customer satisfaction sebegaimana yang dijelaskan
diatas adalah dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-

rata masih rendah seperti:
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1. PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu meningkatkan pelayanan online
melalui aplikasi New PLN Mobile dengan memuaskan. Hal ini dapat
dilakukan dengan akses aplikasi New PLN Mobile yang lebih mudah dan
memiliki desain yang intuitif untuk meningkatkan pengalaman pengguna
dan meningkatkan responsif dari petugas terhadap pertanyaan dan keluhan
pelanggan melalui fitur-fitur yang tersedia di aplikasi New PLN Mobile

2. PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu memaksimalkan fitur yang ada
pada aplikasi New PLN Mobile. Hal ini dapat dilakukan dengan melakukan
sosialisasi mengenai penggunaan fitur utama pada aplikasi New PLN
Mobile seperti pembayaran tagihan/pembelian token, pengecekan tagihan,
pelaporan gangguan/keluhan. Selain itu juga dapat melakukan integrsi
teknologi pembayaran digital seperti QR Code atau dompet digital untuk
memudahkan transaksi.

Upaya lain yang dapat dilakukan dalam rangka meningkatkan e-customer
satisfaction pada pelanggan PLN UP3 Bukit Tinggi dalam pemakaian aplikasi New
PLN Mobile sebagaimana dijelaskan diatas dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan e-service qaulity, e-trust dan e-promotion. Hal ini disebabkan karena
hasil penelitian ini secara empiris telah membuktikan bahwa variabel e-service
quality, e-trust dan e-promotion merupakan variabel penting yang dapat
mempengaruhi e-customer satisfaction dalam hal menggunakan aplikasi New PLN
Mobile di UP3 Bukit Tinggi. Hal-hal yang harus diperhatikan dalam rangka
memperbaiki e-customer satisfaction adalah dengan memperhatikan skor rata-rata

item yang masih rendah, seperti:



92

a. E-service quality

1.

PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu melindungi privacy pelanggan
saat menggunakan aplikasi New PLN Mobile. PLN UP3 Bukit Tinggi di
harapkan meningkatkan fitur keamanan di server aplikasi untuk melindungi
privacy pelanggan sehingga meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam
penggunaan aplikasi New PLN Mobile.

PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu menyediakan informasi di
aplikasi New PLN Mobile yang terorganisir secara kekinian. PLN UP3
Bukit Tinggi diharapkan selalu mengupdate informasi mengenai pelayanan,

promo produk yang sedang berlaku di aplikasi New PLN Mobile.

b. E-trust

1.

PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu meningkatkan pelayanan online
ke pelanggan melalui aplikasi New PLN Mobile secara efektif dan nyaman.
PLN UP3 Bukit Tinggi diharapkan meningkatkan pelayanan yang di ajukan
oleh pelanggan melalui aplikasi New PLN Mobile, seperti meningkatkan
reepon dan recovery time bagi pengaduan gangguan, mempercepat
pelaksanaan penyambungan untuk permohonan pasang baru dan perubahan
daya sehingga tidak melewati SLA pelayanan yang sudah ditetapkan.

PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya tidak menyalahgunakan informasi data
pribadi pelanggan dengan menggunakan teknologi keamanan yang canggih
seperti enkripsi data, firewall, dan sistem deteksi intrusi untuk melindungi

data pelanggan dari akses yang tidak sah.
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c. E-Promotion

1.

5.2.2.

PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu meningkatkan pengenalan
aplikasi New PLN Mobile melalui iklan di media sosial melalui
pengembangan konten menarik yang tidak hanya mempromosikan aplikasi
tetapi juga memberikan informasi tentang manfaat menggunakan aplikasi

New PLN Mobile.

. PLN UP3 Bukit Tinggi hendaknya mampu menrik perhatian dan membuat

orang ingin mengetahui lebih lanjut terhadap kemunculan iklan aplikasi
New PLN Mobile secara berulang-ulang. Hal ini dapat dilakukan dengan
cara menggunakan visual yang menarik seperti animasi dan video untuk
meningkatkan interaksi dengan pengguna media sosial, membuat konten
bersama dengan influencer untuk mempromosikan aplikasi dan
meningkatkan kredibilitas.

Implikasi Teoritis

Implikasi teoritis dari penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut :
Penelitian ini memberikan kontribusi pada teori loyalitas pelanggan dengan
menunjukan bahwa e-service quality dan e-promotion tidak berpengaruh
signifikan terhadap e-customer loyalty dan e-trust berpengaruh signifikan
terhadap e-customer loyalty.

Penelitian ini juga mempekuat teori kepuasan pelanggan dengan
menunjukan bahwa e-service quality, e-trust dan e-promotion berpengaruh
terhadap e-customer satisfaction. Ini menunjukan bahwa kualitas layanan
digital, kepercayaan dan promosi yang efektif memainkan peran kunci

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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5.3 Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan

sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan keterbatasan dalam

penelitian ini:

1.

Penelitian ini hanya menggunakan 4 variabel yang mempengaruhi e-
customer loyalty yaitu e-service quality, e-trust, e-promotion dan e-
customer satisfaction, sehingga variabel-variabel lain yang berpotensi
mempengaruhi e-customer loyalty seperti bauran e-service quality dan
bauran promosi masih terabaikan. Dengan demikian, bagi peneliti yang
akan datang hendaknya menambahkan variabel-varibel lain tersebut
kedaalm model peneltiannya.

Penelitian ini hanya menggunakan pelanggan PLN UP3 Bukit Tinggi
dikota Bukit Tinggi sebagai daerah penelitian sehingga hasil penelitian
ini mungkin belum dapat berlaku sama pada daerah lainnya di provinsi
Sumatera Barat. Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang
hendaknya menggunakan model peneltian ini dan mengujikannya pada
ruang lingkup di provinsi Sumatera Barat.

Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 135 orang responden.
Dengan demikian, disarankan bagi peneliti yang akan datang agar

menggunakan jumlah responden yang lebih banyak lagi.
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