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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer experience dan
complaint handling terhadap customer satisfaction dengan trust sebagai variabel
intervening pada pengguna aplikasi PLN Mobile di PT. PLN (Persero) UP3
Salatiga. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data yang
diperoleh melalui kuesioner dari 100 responden. Analisis data dilakukan
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan software

SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan (1) customer experience tidak

Kata Kunci: Oner ] trust, customer

satisfaction.




ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of customer experience and complaint
handling on customer satisfaction, with trust as a intervening variable, focusing
on PLN Mobile respondense at PT. PLN (Persero) UP3 Salatiga. This research
uses a quantitative approach with data obtained through questionnaires from
100 respondents. Data analysis was conducted using the Structural Equation
Modeling (SEM) method with SmartPLS software. The results of the research

show that (1) customer experience does

0t have a significant effect on customer

effect on trust, "'"" e higher_thedcusi mer experience, the higher the

.
N

customer trust, an effect on trust
(5) trust has where the
higher the c .l”l | 6) customer
experience ha sfactzon with

trust as an i ; uih es not have a

significant eﬁ’ecf ol
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Di tengah pesatnya kemajuan teknologi, perusahaan dituntut untuk
menyediakan kemudahan atau solusi yang cepat dan sesuai dengan kebutuhan serta
keinginan pelanggan, agar mereka merasa puas dengan produk atau layanan yang

diberikan. Kepuasan merupakan suatu keadaan emosional yang dialami seseorang

elemen yang
berpengaruh, Ara adalah ‘.-.1 ang - diperoleh 'konsumen selama
menggunakan produk atau jasa D i ¢ ¢ aman pengguna (customer
experience) mencak lari konsumen terhadap

keterlibatan mereka \--":;*- perusahaan, baik s a tatap muka maupun melalui

berbagai saluran komlﬁmS'lTYahto—Zﬁﬁ‘?‘)—Pengéan yang telah merasakan

pengalaman yang menyenangkan menggunakan produk/jasa yang mereka inginkan
maka konsumen tersebut cenderung akan percaya untuk terus menggunakan
produk/jasa yang telah dibeli sebelumnya dan melakukan pembelian ulang. Begitu
juga sebaliknya, ketika pelanggan memperoleh pengalaman atau layanan yang
buruk dan tidak sesuai harapannya maka akan timbul berbagai komplain atau

keluhan.



Keluhan atau protes dari konsumen merupakan respon yang diberikan oleh
pelanggan kepada perusahaan yang cenderung memiliki nuansa negatif.
Ketidakpuasan muncul ketika pelanggan merasa tidak puas atau kecewa dengan
kualitas layanan yang ditawarkan oleh perusahaan (Kaihatu et al, 2015). Keluhan
yang diajukan oleh konsumen merupakan sarana bagi perusahaan untuk mengetahui
keinginan pelanggan dan menjadi peluang bagi perusahaan untuk memenuhi

harapan pelanggan yang mengajukan keluhan tersebut.

Mengelola keluhan dengan f,f‘ﬂ' membangun kesempatan untuk
mengubah pelanggan yang n ak men; ﬁdi;: }qonsumen yang puas, atau
‘-—. r

bahkan membuat mere keluhan dari konsumen

4 . “ C d » \1‘}\};‘
- :
/f}'% " baikan, maka nen akan merasa
: s‘l ‘l laprkonte
%.“!T:

mendapatkan ta

diperhatikan perusa an terhadap cara
penanganan kelt ==i ar dibandingkan dengan kepuasan terhadap

produk atau Jasa\ . '5’

Trisusant1 \ j 5 fi akan bahwa demi
memberikan pelayane :' as ang ba . dim ,v sumen semua pihak di

perusahaan harus mampWMs?‘dempﬁ‘aﬂggm{ Dengan pelayanan yang

memenuhi harapan pelanggan, akan timbul keinginan untuk melakukan pembelian
ulang oleh konsumen, serta membangun rasa percaya dan keyakinan dari pihak
pelanggan. Menurut Ishak (2011), kepercayaan dapat diartikan sebagai kesediaan
individu untuk menempuh berbagai langkah karena keyakinan bahwa dalam setiap
interaksi atau layanan, perusahaan akan memenuhi harapannya. Dengan cara ini,

kesempatan untuk mendapatkan sikap yang positif dan niat baik semakin



meningkat.

Penelitian mengenai hubungan antara pengalaman pelanggan dan
pengelolaan keluhan terkait dengan kepuasan pelanggan telah dilakukan secara
luas, namun hasil yang didapatkan masih menunjukkan adanya ketidaksesuaian.
Beberapa studi terdahulu oleh Chandra et al. (2022) dan Ningsih et al. (2023)
menunjukkan bahwa pengalaman yang dialami oleh pelanggan memberikan

pengaruh yang baik dan penting terhadap tingkat kepuasan mereka. Menurut studi

didorong untuk

tentang penang ""E%

SN
o

dilakukan oleh Fath

bahwa penangan

\-??
Setelah menganalisis berbagai studi S‘Eb‘é‘l'ﬂ‘rrmya,—re{identiﬁkasi adanya celah

penelitian yang menunjukkan ketidakkonsistenan dalam hasil-hasilnya. Oleh
karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengatasi hal tersebut.
Berdasarkan beberapa faktor yang telah disebutkan sebelumnya, beberapa variabel
telah diidentifikasi, yaitu pengalaman pelanggan dan penanganan keluhan, yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi PLN Mobile dengan

kepercayaan sebagai variabel intervening.



Perusahaan Listrik Negara (PLN) adalah BUMN yang fokus pada penyediaan
listrik di Indonesia, dengan sasaran utama untuk memenuhi permintaan energi
masyarakat. PLN memiliki sejumlah cabang yang berada di berbagai wilayah di
Indonesia, salah satunya adalah PLN UP3 Salatiga. Sebagai sebuah perusahaan
yang menawarkan produk dan layanan, PLN terus melakukan inovasi dan berupaya
memberikan pelayanan yang prima untuk mencapai kepuasan pelanggan. Dengan

adanya transformasi digital akan sangat membantu dalam meningkatkan nilai

pelayanan pelanggan. Menuru ary0so (2010) kualitas pelayanan pelanggan
diakui sebagai faktor utama yang ampak besar pada kepuasan pelanggan.
*‘?\ wasi digital di bidang

\\
N
\‘\ -y

ohonan penyambungan
baru, sambungan se at token, dan permohonan,
informasi tarif listrik terbaru, serta informasi mengenai pemeliharaan listrik. Selain
itu, tersedia juga kontak pusat layanan PLN di nomor 123. Pengguna aplikasi PLN
Mobile di PLN UP3 Salatiga sampai dengan 31 Desember 2024 sejumlah 456.908

pelanggan.



REKAP PELANGGAN

Filter

Status
7 m

SALATIGA

Total Pelanggan

456,908

Sumber: Aplikasi VCC PLN

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna PLN Mobile Tahun 2024

pemanfaatan aplikasi yang at (diakses me miartphone yang dimiliki oleh



Rekapitulasi Keluhan Pelanggan

TAGIHAN LISTRIK DAN TOKEN 253
PROGRAM KONVERS|I KOMPORINDUKSI
PERUBAHAN DAYA (PD) 88

PERUBAHAN DATA

PENYAMBUNGAN SEMENTARA (PS)
PEMUTUSAN PENYAMBUNGAN (TUSBUNG)
PASANG BARU (PB)

INFORMASI (INFORMASI )
EVHOME CHARGING ( EVHOME...

26

2797

= asi PLN Mobile,

PLN Mobile di Appstore yaitu 4,8. Sehingga masih terdapat beberapa faktor yang

perlu di perhatikan untuk meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi PLN Mobile.



PLN Mobile

Bisnis

4+ (&)

Yang Baru >
Versi 5.2.68 3bln lalu

- Penambahan fitur balik nama
- Penambahan fitur Validasi pembelian token
maksimum

Sumber: AppStore

Gambar 1. 3 Rating PLN Mobile

Berdasarkan isu yang telah disebutkan, maka pcating untuk melaksanakan
penelitian dengan judul “Model customer satisfaction berbasis customer experience
dan complaint handling pada pengguna aplikasi PLN mobile di wilayah kerja PT.
PLN (Persero) UP3 Salatiga dengan t7u/s¢ sebagai varibel intervening”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena lapangan dan research gap’' maka rumasan masalah
dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana customer experience pengguna PLN Mobile berpengaruh

signifikan terhadap customer satisfaction?

2. Bagaimana complaint handling pengguna PLN Mobile berpengaruh

signifikan terhadap customer satisfaction?

3. Bagaimana customer experience pengguna PLN Mobile berpengaruh

signifikan terhadap trust?



1.3

Bagaimana complaint handling pengguna PLN Mobile berpengaruh
signifikan terhadap trust?

Bagaimana trust pengguna PLN Mobile berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction?

Bagaimana customer experience berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction dengan trust sebagai variabel intervening ?

Bagaimana complaint handling berpengaruh signifikan terhadap

B A
,, cusiomer experlence

@ ‘\'\.
\'\.
ot

PLN Mobile terhadap trust.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh trust pengguna PLN Mobile
terhadap customer satisfaction.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh customer experience terhadap
customer satisfaction dengan trust sebagai variabel intervening.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh complaint handling terhadap

customer satisfaction dengan trust sebagai variabel intervening.



1.4 Kontribusi Penelitian
a. Manfaat secara teori,
Penelitian ini dapat memberikan kontribusi informasi dan ilmu
pengetahuan terkait dengan peningkatan customer satisfaction, terutama
dalam perusahaan pelayanan publik seperti PT. PLN (Persero).

Memperdalam pemahaman mengenai peran customer experience dan

I

QIS T,

i ¥ 'ra 3
R sk

SR— ., N g, —




BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Customer Experience
Customer Experience mencakup reaksi internal dan pandangan pribadi

pelanggan yang muncul akibat keterhubungan mereka dengan perusahaan, baik

secara tatap muka maupun melalui saluran tidak langsung (Seligman, 2018).

1. Sense berkaitan dengan | "dengatfkemarnptran—parrczr imndera (seperti melihat,

mendengar, merasakan, mencicipi, dan mencium) yang dapat dihadirkan
melalui keindahan visual, aroma dan rasa yang menggugah selera,
sentuhan yang menyenangkan, serta melodi yang harmonis.

2. Feel adalah pengalaman dan emosi positif yang timbul ketika
mengonsumsi suatu produk atau layanan.

3. Think merupakan Kemampuan kognitif yang dimiliki oleh konsumen

10



untuk menganalisis dengan lebih mendalam dan berpikir kreatif
berkaitan dengan penilaian kembali terhadap suatu produk, merek
layanan, atau perusahaan.

4. Actberfokus pada transformasi dalam aktivitas fisik, interaksi sosial, dan
pola hidup yang berlangsung untuk meningkatkan partisipasi konsumen
terhadap produk tersebut.

5. Relate adalah sebuah pengalaman yang dirancang untuk memengaruhi

h_n_-—f
p‘emya‘ta:a:n‘kem{akpuasan dari konsumen

Keluhan atau pengaduaﬁmmtial’r
mengenai layanan yang disediakan oleh perusahaan. Konsumen yang merasa tidak
puas dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan, yang menimbulkan rasa
kecewa, akan menyampaikan ketidakpuasan mereka kepada orang lain. Dengan
mengelola keluhan secara baik, kita bisa mengubah pelanggan yang tidak puas
menjadi pelanggan yang loyal. Respons positif terhadap aduan konsumen akan

memberikan kesan bahwa perusahaan peduli kepada pelanggan.Dalam konteks ini,

11



tingkat kepuasan pelanggan terhadap cara penanganan keluhan lebih tinggi
dibandingkan dengan kepuasan mereka terhadap produk atau layanan yang telah
mereka gunakan (Kotler, 2016).

Merujuk pada McCole (2004) dan Kotler (1997) dalam Krismanto (2009),
Indikator yang diterapkan untuk menilai penanganan keluhan adalah:

1.  Kecepatan Penanganan Keluhan

Kecepatan penanganan terhadap keluhan diukur berdasarkan

+ |

ALY 0 %ﬂ& "ﬁ han kepada perusahaan.
3. \\F’-‘ asalah Secara .-‘llr'l\.-"-»'l;ﬁ‘llé

-r*‘}’ 3 )
N —
Smsryan'g'ﬂréﬁ'nmka:rrerha'dapjsuatu masalah ditentukan

oleh kemampuan dalam menangani dan menyelesaikan keluhan
pelanggan. Hal ini akan menimbulkan rasa puas di kalangan pelanggan..

2.3 Trust
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, Percaya adalah yakin benar akan
kemampuan atau kelebihan seseorang atau sesuatu. Menurut Kotler & Keller

(2012), kepercayaan dapat diartikan sebagai keyakinan terhadap komitmen

12



perusahaan dalam mengandalkan rekan bisnis atau konsumen. Dapat disimpulkan
bahwa kepercayaan adalah faktor di mana pengguna meletakkan keyakinan mereka
ketika memanfaatkan sebuah aplikasi untuk melakukan transaksi secara digital.
Menurut Wibowo (2014), terdapat beberapa indikator yang mencerminkan
kepercayaan pelanggan, di antaranya adalah:
1. Integritas (Integrity), mencakup nilai-nilai kejujuran serta kebenaran.
Integritas memiliki peranan yang krusial saat seseorang menilai perilaku

orang lain.

3. pribadi,
4 ga serta menghargai
5.

I De 5), ups g i 0! f y hwaoranglain selalu
berbagi ebenaran- sepenuhnya I‘.,d;-ﬁ'nmn,i h n dapat memperkuat

e

kepercaya"z;h thak.

2.4 Customer Satisfaction
Menurut Kotler & Keller (2012), 4 person's perception of a product's
performance (or result) in comparison to their expectations determines whether
they are satisfied or disappointed., Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai
reaksi emosional seseorang, baik positif maupun negatif, yang timbul setelah

membandingkan kinerja (atau hasil) suatu produk dengan ekspektasi yang
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dimilikinya.

Kepuasan pelanggan merupakan pengalaman emosional yang dirasakan
individu, yang bisa bersifat positif atau negatif, yang timbul dari perbandingan
antara hasil suatu produk dan ekspektasi yang ada. Pelanggan yang merasa puas
cenderung lebih loyal, cenderung melakukan pembelian lebih banyak saat
perusahaan meluncurkan produk baru dan versi yang diperbaharui. Mereka

biasanya lebih suka menyampaikan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya

N . . .
ga Kerap memberikan rekomendasi terkait

tingkat kepuasan pe
1. Kualitas Produk

Pembeli merasa senang apabila setelah melakukan pembelian dan

menggunakan produk tersebut, mereka mendapati bahwa kualitas

produk itu memuaskan. Kualitas produk ini memiliki dimensi yang

bersifat internasional, dengan setidaknya enam aspek yang

menyusunnya, yaitu keandalan, kinerja, konsistensi, ketahanan, fitur,
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dan desain.
2. Harga
Untuk konsumen yang sensitif, harga yang wajar sering kali
menjadi elemen penting dalam kepuasan, karena mereka menginginkan
nilai yang setimpal dengan uang yang dibelanjakan.
3. Kualitas pelayanan (Service Quality)

Tiga elemen utama yang menentukan kualitas pelayanan adalah

4.
------ gunakan citra merek
erek yang positif
{ﬂ&_ ih tinggi akibat nilai
@' hgﬁfp B (‘.-«- 1 produk atau layanan
tersebut.
5. Biaya

Pelanggan cenderung merasa lebih puas apabila harga yang
ditawarkan wajar, pelayanan yang diberikan menyenangkan, dan proses
untuk memperoleh produk atau layanan berjalan dengan lancar.

Sesuai dengan pendapat Dewi et al. (2019), terdapat empat indikator

kepuasan, yaitu:
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1. Re-purchase /| kunjungan kembali, di mana pelanggan tersebut
berencana untuk kembali ke perusahaan demi mendapatkan produk atau
layanan.

2. Menciptakan word-of-mouth, pengalaman baik yang dialami
pelanggan akan mereka bagikan kepada orang lain mengenai
perusahaan.

3. Membangun citra merek dan kepercayaan konsumen terhadap
A

fau pemahaman yang
didapat individu saat be nterz berbs | 1% engan berbagai elemen
yang ditawarkan Wﬂé@%@lﬁuﬂ@u 5). Customer experience
mengacu pada elemeil_peﬁt‘iﬁﬁ'a:rai,ﬁ? i an yang bertujuan untuk

meningkatkan kepuasan serta membangun loyalitas pelanggan dengan
mengoptimalkan lima dimensi yang diusulkan oleh Schmitt. Faktor-faktor yang
dialami selama proses konsumsi ini sangat penting dalam membangun kepuasan
pelanggan dan kesetiaan terhadap merek (Schmit,1999).

Hubungan antara pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan telah

dibuktikan melalui studi sebelumnya oleh Chandra, et al. (2022) mengindikasikan

16



bahwa pengalaman konsumen memiliki pengaruh yang baik dan penting terhadap
tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Risma et al. (2024), pengalaman pengguna
Netflix memberikan dampak yang baik dan signifikan terhadap kepuasan para
penggunanya. Semakin banyak pengalaman menyenangkan yang dirasakan oleh
pelanggan saat memanfaatkan layanan ini, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
yang mereka alami. Berdasarkan pendapat pelanggan, perusahaan dapat

menawarkan pilihan paket produk yang menarik serta menyediakan layanan yang
RN

pengalaman pelanggan da g seluruhan, penelitian ini

mengindikasikan \ wa.  Peng; w emanfaatkan layanan

memainkan peran pe‘ﬂting dalanrﬁngkatkepuasarpelanggan. Hipotesis yang
diajukan adalah:
H1 : customer experience berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction
2.5.2 Pengaruh complaint handling terhadap customer satisfaction
Complaint handling merupakan langkah yang diambil oleh perusahaan untuk

menghadapi ketidakpuasan dari pelanggan. Langkah ini diambil guna memberikan
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peluang untuk memenuhi ekspektasi dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan
(Sangadji et al 2013).

“An individual's evaluation of a product's apparent performance relative to
their expectations indicates their degree of satisfaction. The customer becomes
unhappy if performance falls short of expectations. The customer feels pleased

when their expectations are fulfilled. The customer is excited if it exceeds their

expectations” yang artinya Kepuasan,‘g;encerminkan evaluasi individu terhadap

diketahui bahwa cara perusahaan memsp‘orrs—k'emhan—darl pelanggan sangatlah
krusial. Tanggapan yang baik terhadap keluhan dari konsumen akan membantu kita
dalam peningkatan kepuasan mereka.

Studi ini sejalan dengan studi sebelumnya oleh Andayani dkk. (2023) dan
Maulana dkk. (2023), yang mengindikasikan bahwa cara menangani keluhan atau
Keluhan memberikan dampak besar terhadap seberapa puas pelanggan. Secara

keseluruhan, berbagai studi menunjukkan bahwa cara menangani keluhan dapat
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memberikan dampak positif pada kepuasan pelanggan. Kepuasan dapat dialami
secara langsung oleh konsumen melalui tanggapan yang cepat dan akurat terhadap
keluhan yang mereka ajukan. Ketika perusahaan berhasil menangani keluhan
dengan efisien, tingkat kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan.
Hipotesis yang diajukan adalah:

H2 : complaint handling berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction. S

perilaku individu, ya : Wlm masa lalu atau dapat
dipelajari seiring wakli “‘ﬂgji@'ﬂﬁ’ﬁ.‘.a}mﬂmh oleh konsumen dapat
menimbulkan rasa pe‘r‘m{:}}'é , \ma pengalaman tersebut
berlangsung, terjadi proses pembelajaran yang mampu membentuk pemahaman dan
penarikan kesimpulan yang sesuai bagi konsumen (Swastha et al, 2008).

Keni et al, (2021) menyatakan bahwa agar dapat menjaga kepercayaan dari
pelanggan dan menarik konsumen baru, perusahaan harus mampu menciptakan

pengalaman pelanggan yang positif. Dengan demikian, konsumen akan berbagi

pengalaman mereka kepada orang lain. Langkah ini akan mendukung perusahaan
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untuk memperoleh keuntungan yang signifikan di masa mendatang.

Keterkaitan antara customer experience terhadap frust terbukti dengan
Rahmanda (2021) dan Mumu et al. (2023) yang menunjukkan customer experience
memiliki pengaruh yang kuat dan menguntungkan terhadap tingkat kepercayaan
yang dimiliki konsumen.Pengalaman menyenangkan yang dialami oleh pelanggan
dengan suatu merek sering kali membuat mereka ingat dan memilih merek itu untuk

digunakan dalam waktu yang lebih lamgi,‘

2.5.4 Pengaruh \\
an

.. -. iﬁi uk bertinda gan cara tertentu karena

Kepercaya €Seorang un
ETER
percaya bahwa rekannya %%‘gl}? diinginkan. Ini juga
A

- ']

“dimiliki individu bahwa kata-kata, janji, atau

mencakup harapan umum yang
pernyataan dari orang lain dapat diandalkan (Barnes, 2003).

Menurut Fathoni (2022), Kemampuan dalam menangani keluhan atau
complaint handling merupakan pembuktian untuk kedua kalinya atas pelayanan
yang prima kepada konsumen. Langkah ini diperlukan untuk mengubah konsumen
yang sebelumnya mengeluh menjadi puas terhadap layanan yang diterima.

Kebahagiaan yang dirasakan oleh konsumen akan menumbuhkan rasa percaya dan
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keterikatan, yang pada gilirannya dapat menyebabkan kepuasan pelanggan.
Keterkaitan antara complaint handling terhadap trust terbukti dengan hasil
studi oleh Tety et al. (2019) yang mengindikasikan bahwa pengelolaan keluhan
yang efektif dapat memperkuat tingkat kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan..
Penelitian oleh Oscar (2022) menjelaskan bahwa pengelolaan keluhan yang

baik dapat berpengaruh besar pada kepercayaan yang dirasakan konsumen.

akses untuk pelanggan’ untuk mengontak perusahaan memiliki dampak yang

P

\w

menunjukkan bahw 'ngkat kepercayaan.

Saat perusahaan > o éj 1k :i than pelanggannya dan

memberikan respon an: yang I“T'M"f clanggan akan merasakan
l‘— ??m* e -~

tingkat kepuasan yang’MHadaﬂrerngaﬁanj masalah yang dilakukan.

Oleh karena itu, tingkat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan ini akan
mengalami peningkatan. Secara keseluruhan, dari berbagai penelitian tersebut
dapat disimpulkan bahwa complaint handling berpengaruh terhadap trust. Hipotesis
yang diajukan adalah :

H4 : complaint handling berpengaruh signifikan terhadap trust.
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2.5.5 Pengaruh #rust terhadap customer satisfaction

Menurut imanida et al, (2019), Kepuasan pelanggan adalah seluruh emosi
atau pandangan yang dirasakan individu terhadap barang yang telah dibeli. Ketika
barang yang dibeli oleh konsumen lebih baik daripada yang diharapkan, mereka
akan merasakan kebahagiaan.

Kepercayaan dapat muncul akibat adanya kepercayaan yang didukung oleh
keandalan dan integritas dari hal-hal yang dipercayai oleh pelanggan.

Sustainabilitas suatu perusahaan bergantung pada tingkat kepercayaan yang

-—— O aE a -Js-ﬁ---—-

kepercayaan ini sangat penting karena merupakan dasar bagi kolaborasi di masa

mendatang. Saat kepercayaan telah tertanam kuat antara dua pihak, baik perusahaan
maupun pelanggan dapat mencapai tujuan mereka.

Selanjutnya Niartiningsih et al. (2024) mengungkapkan bahwa untuk
mencapai kepuasan pasien, sebuah klinik perlu mengembangkan dan mengelola
sistem yang mampu meningkatkan kepercayaan pasien serta memastikan retensi

pasien yang lebih baik. Studi ini sejalan dengan studi oleh Muchlis (2013), Ula
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(2021), dan Susilawati (2022) Keyakinan pasien atau pelanggan memiliki dampak
yang baik dan berarti terhadap tingkat kepuasan mereka. Secara umum, sejumlah
penelitian yang telah dilaksanakan mengindikasikan bahwa tingkat kepercayaan
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Hipotesis yang diajukan adalah:

HS : trust berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction.
2.5.6 Pengaruh customer experience terhadap customer satisfaction dengan

trust sebagai variabel intervening

A sp iritual (Gentile et al.,

seperti emosi

2022). Dalam du diperhatikan

\

adalah pengsa o menarik, agar
pelanggan tertari : nenghaditkan pengalaman yang sesuai dengan

akan memperoleh

/ / buhkan pandangan

pengalaman yang u i 2 é’
positif terhadap p : ajays ui, 6) customer experience

kep‘erca‘ym—kénsumen serta kepuasan

pengguna terhadap layanan atau produk yang diberikan.

janji tersebut. J ‘

pelanggan yang balk —ak—an—ra'b'errru‘k

Kepercayaan yaitu kesediaan pelanggan untuk bergantung pada jasa/produk
perusahaan. Kepercayaan memiliki peranan yang sangat krusial, karena hal ini
merupakan faktor utama yang menentukan keberlangsungan suatu merek dalam
waktu yang lama. Seorang pelanggan dapat dianggap memiliki kepercayaan dan

loyalitas ketika mereka melakukan pembelian ulang terhadap barang atau jasa. Hal
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ini biasanya dipengaruhi oleh pengalaman mereka saat menggunakan produk
tersebut. Selain itu, pengalaman tersebut melebihi ekspektasi pelanggan dan
menghasilkan kepuasan itu sendiri (Razaka et al., 2020). Menurut Pepur (2013),
Keyakinan yang kuat mendorong pelanggan untuk memiliki dedikasi terhadap
barang dari suatu perusahaan. Aprilianto, dkk. (2022) menyimpulkan bahwa ada

dampak yang berarti antara tingkat kepercayaan konsumen dan kepuasan mereka.

e

Walaupun banyak penelilgmnya telah mengungkapkan signifikansi

) "r!v’rl'lw",y I éf"?tj 'll;?.Lni;'-ﬂ.\?,_a?v atisfaction dengan
trust sebaga;. 'variabel intervening

Menurut Daryanto et al, (2014), Keluhan atau komplain merujuk pada
pernyataan atau laporan dari pelanggan terkait ketidakpuasan, ketidaknyamanan,
kekecewaan, serta rasa marah yang dialami akibat layanan atau produk yang
diterima.

Mengelola keluhan dengan baik adalah salah satu tindakan fundamental

untuk meningkatkan kepercayaan konsumen. Ini disebabkan oleh keluhan dari

24



pelanggan yang mencerminkan perasaan mereka yang berkaitan dengan produk
yang ditawarkan serta layanan yang diterima (Etta & Sopiah, 2013) dalam
(Syamsudin, 2021).

Kunci utama perusahaan untuk bisa terus tumbuh dan berkembang adalah
penanganan keluhan konsumen. Ketika konsumen tidak menerima penyelesaian
masalah yang baik, maka konsumen akan tidak percaya dan akan dengan mudah

berpindah ke perusahaan lainnya. Penanganan pengaduan dapat digunakan dalam

mengendalikan konflik antara an konsumen tentang ketidakpuasan
B 5

Yap et a e A y 1 bahwa skemampuan bersaing suatu

' : api juga pada

keyakinan pel ahwa perusa man s dengan cepat,

dapat diandalka LI dan an ta an.yang tepa . terhadap keluhan

yang diajukan. Deng ian, dapat disatal : ngelolaan keluhan dari
.\ asilkan

‘.-; -% : alitas dari mereka.

pelanggan akan m
" T il Wi, | ‘
.. - DI 1y » A / .
Penelitian yan .I—Lq', Jana-c #.@_-Lv 023) diungkapkan bahwa variabel
y g\h- — (2023) p

manajemen keluhan berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, kepercayaan konsumen juga berkontribusi secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan pengguna.

Keterkaitan antara complaint handling terhadap customer satisfaction melalui
trust terbukti dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fathoni (2022).
Menangani keluhan pelanggan dengan cara yang tepat dapat memberikan kesan

bahwa perusahaan memperhatikan dan menghargai konsumen. Hal ini dapat
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meningkatkan kepercayaan pelanggan dan berdampak positif pada tingkat
kepuasan mereka.

H7 : complaint handling berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction dengan trust sebagai variabel intervening.
2.6 Model Empiris

Model empiris dalam studi ini mencakup hubungan antara variabel-variabel

yang telah dijelaskan sebelumnya, yang

hubungan dengan pengaruh pengalaman

Customer
Satisfaction
(Y2)

W2l eg s aila) Stelg E/
| & ol

Complain H =

Handling

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1.  Jenis Penelitian
Studi ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian yang
termasuk dalam kategori penelitian eksplanatori, yaitu menjelaskan hubungan
kausal antara satu variabel dengan variabel lainnya melalui pengujian hipotesis.

Penelitian ini bertujuan untuk mengena li dan mengevaluasi sejumlah variabel

‘ gn%@sih asi PLN Mobile yang
1,
berada di PLN UP3 Sa Jﬂéﬂfj .M”/

menganalisis sampel tersebut, penehtl dapat mengambﬂ kesimpulan yang dapat

dari populasi. Dengan

diterapkan secara umum pada populasi yang diinginkan (Sekaran et al., 2016).
Menurut Sugiyono (2016) Sampel yang diambil dari populasi perlu benar-

benar mencerminkan atau mewakili kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti.

Metode untuk menentukan jumlah sampel yang dipilih sebagai partisipan dalam

penelitian ini mengaplikasikan rumus Slovin sebagai berikut.:

N

T 1+ (N.ED
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Keterangan :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

E = Tingkat penerimaan terhadap ketidakakuratan yang disebabkan
oleh kesalahan dalam proses pengambilan sampel yang masih

dianggap wajar atau dapat diharapkan (contohnya 1%, 5%, 10%)

== L.

F, T
o p.]i."-

obile di1 Pl
, !, Ly "!

setiap pengguna aplikasi PLN 1

merupakan tekni {‘\

Sengaja melakukan i ICraKS1 dcngan .-;"l‘hlll_!ﬁllnl—nllrald' kan Sebagai bagian dari

sampel. Kondisi ini diterapkan ketika orang yang dijumpai dianggap layak sebagai
penyedia informasi (Sugiyono, 2016).
3.3. Sumber dan Jenis Data
Penelitian ini menggunakan data primer sebagai sumber informasi, yang
diperoleh langsung dari sumber asli tanpa perantara pihak ketiga.Studi ini
mengambil data dari respons yang diberikan oleh responden terpilih, kemudian

diukur dengan skala Likert yang berkisar dari 1 sampai 5. Data sekunder adalah
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analisis terhadap informasi yang telah diperoleh oleh pihak lain dan dimanfaatkan
untuk tujuan yang berbeda dari yang awalnya dimaksudkan (Johnston,2014). Di sisi
lain, data sekunder yang diperoleh dari studi literatur, termasuk buku, jurnal, dan
sumber bacaan lainnya yang relevan dengan objek penelitian, digunakan untuk
memverifikasi informasi yang telah dikumpulkan sebelumnya.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Proses pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan

3. Tanggapan de 0 diproses, dianalisis, dan

menggunakan skala Lﬁ(‘ért

a. Untuk jawaban sangat tidak setuju: 1

b. Untuk jawaban tidak setuju )
c. Untuk jawaban cukup setuju 3
d. Untuk jawaban setuju 14
e. Untuk jawaban sangat setuju 5

Sasaran dari skala Likert adalah untuk memberikan nilai angka pada masing-
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masing variabel yang akan dianalisis. Dengan menggunakan data dari kuesioner

yang telah diselesaikan, pendapat para responden telah dijelaskan dan dianalisis

untuk memahami tiap variabel yang ada dalam penelitian ini. Survei ini dilakukan

berdasarkan kriteria yang berikut ini:

a. Skor penilaian terendah berada pada angka 1

b. Skor penilaian terendah berada pada angka 2

Sehingga masing-masing variabel memperoleh atasan penilaian sebagai

berikut:

Skala
Skala
1-5
melalui rangsangan | 4. Act
pada panca indera, | 5. Relate
perasaan dan pikiran. (Schmitt, 1999)
2. | Complaint | Persepsi pelanggan | 1. Kecepatan Skala
Handling sejauhmana proses penanganan | 1-5
penanganan  keluhan keluhan
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dan tindaklanjut | 2. Kemudahan
penyelesaian oleh prosedur
perusahaan. dalam
Pengajuan
3. Penyelesaian
masalah
secara
memuaskan
Krismanto
(2009)

Trust Tingkat kepercayaan | 1. Integrity Skala
atau kepastian yang 2. Competence | 1-5
dimiliki oleh pelanggan | 3. Consistent
dalam melakukan | 4. Loyalty
pertukaran. 5. Openness

Wibowo (2014)

Customer Tingkat di  mana | 1. Re-purchase | Skala

Satisfaction | pelanggan merasa | 2. Menciptakan | 1-5
senang dan  puas word-of-
dengan produk atau mouth

layanan yang mereka
peroleh melalui

aplikasi tersebut.

3. Menciptakan

citra merek

Dewi et al
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(2019)

3.6.  Analisis Data
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini akan dievaluasi menggunakan
pendekatan Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS).
PLS merupakan suatu model untuk SEM yang didasarkan pada komponen atau

variasi. SEM merupakan salah satu disiplin dalam statistik yang mampu

de analisis multivariat yang
%

mengintegrasikan a raksi antar variabel
dalam suatu moc ikator dengan
konstruksi \ ksi yang ada

\
(Santoso, 20 \\

t1if untuk memberikan

pemahaman mengenai petspektifrespe L,Jle-:_.-lfw_npn;i agai variabel yang diteliti.
sl M e sl o
(Y — s -=-- ,
Analisis ini mencakup nilat tertinggi (ma ah (minimum), rata-rata,

dan deviasi standar (Ghozali, 2018).
3.6.2 Analisis Smart PLS

Studi ini memanfaatkan perangkat lunak Smart PLS wversi 3 untuk
menganalisis data. Pendekatan penyelesaian yang diterapkan adalah pendekatan
SEM, yang mana teknik ini dinilai lebih baik daripada metode SEM yang lain.

SEM memiliki tingkat kelenturan yang sangat besar, khususnya dalam studi
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yang menghubungkan teori dengan data. Selain itu, metode ini juga memfasilitasi
analisis jalur dengan variabel-variabel yang terdapat dalam suatu penelitian. Agar
memperoleh hasil penelitian yang terbaik, ukuran sampel tidak harus dalam jumlah
yang sangat banyak. Di bawah ini adalah struktur model yang diterapkan dalam

penelitian ini dengan menggunakan Smart PLS:

X141

Customer Experience

UNISSU
S Stk o

|.rl'k4

3.6.3 Model Measuremmmma'dm;

Tujuan dari evaluasi model pengukuran, yang biasanya dikenal dengan istilah
model eksternal, adalah untuk menggambarkan keterkaitan antara indikator dan
variabel konstruk yang akan dianalisis, dengan cara menilai validitas serta
reliabilitasnya. Uji yang akan dilaksanakan pada model luar mencakup beberapa

hal berikut ini:
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1) Uji Validitas
Pengujian validitas berfungsi untuk menilai seberapa efektif suatu
alat dihasilkan dalam mengukur konsep spesifik yang ingin dianalisis
(Alfa et al., 2017).
a) Uji Validitas Diskriminan
Dalam indikator yang bersifat reflektif, sangat penting untuk
menjalankan pengujian. validitas diskriminan dengan cara

membandingkan nilai-nilai yang ada dalam tabel cross loading.

w‘ igai konsep dapat

dikator reflektif. Saat

! —--L-‘#‘ “----i—':. .
juga telah mengalami

perubahan.Ketika nilai loading sebuah korelasi melebihi 0,5, itu
menandakan bahwa konvergensi validitas sudah terwujud. Hasil
menunjukkan bahwa faktor beban memiliki nilai yang melebihi
angka yang direkomendasikan, yaitu lebih dari 0,5. Dengan
demikian, indikator yang diterapkan dalam penelitian ini telah

memenuhi syarat validitas konvergen.
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2) Uji Reabilitas
Uji Reliabilitas berfungsi untuk menilai sejauh mana suatu
pengukuran bebas dari kesalahan dan memastikan bahwa hasil
pengukuran tetap konsisten baik dalam jangka waktu yang berbeda
maupun pada berbagai item dalam alat ukur. Reliabilitas dapat diartikan
sebagai tanda stabilitas dan konsistensi dari suatu instrumen, yang

berfungsi untuk mengevaluasi keakuratan suatu pengukuran (Narimawati

merupakan -suatu 1m ' truk a
berbagai variabel laten, serta menggamba 1 antara variabel-variabel

tersebut yang didasarkan pada suatu teori yang substansial.
1) Uji F (Goodness of Fit) Model
a) Uji Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R?) secara fundamental menilai sejauh
mana variabel independen berkontribusi dalam penjelasan variabel

dependen.Koefisien determinasi berada dalam kisaran nilai antara
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nol dan satu. Nilai R? yang rendah menandakan bahwa kontribusi
variabel independen terhadap variabel dependen sangat kecil. Angka
yang mendekati satu mengindikasikan bahwa variabel-variabel
independen hampir menyuplai semua informasi yang dibutuhkan
untuk meramalkan serta menerapkan variabel dependen (Ghozali,

2018).

b) Uji Effect size f*

sejalan dengan yang dianjurkan oleh Cohen (1998), dimana 0,02
menunjukkan pengaruh yang kecil; 0,15 mencerminkan pengaruh
yang sedang, dan 0,35 menunjukkan pengaruh yang besar pada
tingkat struktural (Ghozali, 2018).

¢) Uji Stone-Geisser Q*

Selain mempertimbangkan ukuran R?, model PLS dievaluasi
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dengan memeriksa Q2 predictive relevance, yang mengukur
seberapa akurat model dalam menghasilkan nilai observasi dan
memperkirakan parameternya. Nilai Q? yang lebih besar dari 0
menunjukkan bahwa model tersebut memiliki kemampuan untuk
memprediksi, sedangkan nilai yang kurang dari 0 berarti model

tersebut tidak memiliki kemampuan prediktif yang baik (Ghozali,

2018).

nakan untuk melakukan

uji hipotesis dalam penelitian ini. Dalam hal ini, nilai t berfungsi untuk
mengeksplorasi pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen. Sebuah pengaruh antara variabel dianggap signifikan
jika nilai t yang dihitung melebihi 1,96 atau p-value lebih kecil dari 0,05.
a) Pengaruh Langsung (direct effect)

Jika ada anak panah yang menghubungkan dua variabel laten,
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maka akan terjadi pengaruh langsung (direct effect) di antara
keduanya. Pengaruh ini diukur menggunakan nilai estimasi di antara
variabel-variabel tersebut..
b) Pengaruh Tidak Langsung (indirect effect)
Saat satu variabel memengaruhi variabel lain melalui variabel
laten yang relevan dengan jalur dalam model penelitian, hal ini dapat

langsung di antara keduanya. Nilai efek

menghasilkan efek tidal
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BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Responden
Bagian ini memberikan ilustrasi tentang keadaan para responden. Penjelasan
mengenai responden ini menyajikan berbagai informasi ringkas tentang keadaan

responden yang sedang diteliti. Hasil dari penyebaran kuesioner dalam penelitian

ini mengindikasikan bahwa terda ipan yang memanfaatkan aplikasi

/
18%

2 Usia

18 - 50 Tahun 86 86%

>50 Tahun 14 14%
3 Domisili

Kota Salatiga 29 29%

Kab. Semarang 71 1%
4  Konsumsi Daya

450 — 4400 VA 39 39%

5500— 197 kVA 28 28%

>200 kVA 33 33%

Sumber: data primer yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.1, ada beberapa elemen krusial yang dapat diamati. Dari
aspek gender, terdapat 82 individu, yang mewakili 82% sebagai responden pria,
sementara 18 individu, dengan persentase 18%, adalah responden wanita. Data
menunjukkan bahwa laki-laki merupakan sebagian besar dari pengguna aplikasi
PLN Mobile. Mayoritas peserta berusia antara 18 hingga 50 tahun, dengan total
mencapai 86 orang atau 86%. Ini mengindikasikan bahwa kelompok usia 18 hingga

50 tahun adalah mayoritas pengguna aplikasi PLN Mobile. Dalam hal domisili,

respondense ai | ' C E‘Ka\bupaten Semarang. Ini

A, 9
a'ga‘rrl'n'n'rrremb'eri'kén potensi bagi organisasi

Mobile di PLN UP3 Salﬁﬁ'ga'ymrg'ber

untuk memberikan pengalaman penggunaan aplikasi PLN Mobile mendorong
kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
4.2. Analisis Deskriptif Variabel

Dalam studi ini, data berhasil dikumpulkan dari 100 responden yang telah
mengisi kuesioner dengan tuntas, memungkinkan analisis data tersebut dilakukan

lebih lanjut. Selanjutnya, di bawah ini adalah analisis mengenai penjelasan setiap
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variabel yang terdapat dalam penelitian ini:

Tabel 4. 2 Statistik Deskriptif Variabel Customer Experience

Pernyataan
No Customer SIS TS CS S SS total min max  Std Mean  Kategori
Experience
PLN Mobile
memiliki  design
1 0 2 11 44 43 428 2 5 0.736 4,28 Tinggi
logo yang
menarik
PLN Mobile
memberikan
2 1 5 0.845 4,31 Tinggi
kenyamanan
o
e
3 4,30 Tinggi
4 4,37 Tinggi
4,37 Tinggi
5 saya Lt = L=
Mean Customer Experience 4,33

Sumber: data primer yang diolah, 2025

Data yang terdapat pada tabel 4.2 mengindikasikan bahwa tingkat customer

experience pengguna aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Salatiga tergolong tinggi,

dengan rata-rata nilai mencapai 4,33. Rata-rata nilai pada tiap indikator berkisar

antara 4,28 hingga 4,37, yang menunjukkan bahwa mayoritas pengguna memiliki
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perasaan positif dan nyaman ketika menggunakan aplikasi PLN Mobile. Terdapat

dua indikator customer experience yang memiliki mean tertinggi yaitu 4,37 artinya

responden sudah terbiasa menggunakan aplikasi PLN mobile dan merasa aplikasi

PLN Mobile sangat membantu mereka dalam memperoleh layanan kelistrikan.

Selanjutnya pada pernyataan responden mengenai logo yang menarik pada aplikasi

PLN Mobile memiliki nilai mean terendah dengan nilai 4,28 dibandingkan

indikator customer experience lainnya, yang berarti bahwa respondense

Std  Mean  Kategori

0,891 4,37 Tinggi
0,884 4,33 Tinggi

pengajuan

pengadua

PLN Mobile tuntas -

3 dalam 1 3 7 35 54 438 1 5 0,822 4,38 Tinggi
menyelesaikan
pengaduan/keluhan
Mean Complaint Handling 4,36

Sumber: data primer yang diolah, 2025

Hasil pada tabel 4.3 menunjukkan bahwa pengguna aplikasi PLN Mobile di

PLN UP3 Salatiga merasakan bahwa penanganan masalah yang mereka ajukan

dapat diselesaikan dengan baik, dengan rata-rata keseluruhan mencapai 4,36.
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Berdasarkan data, aspek complaint handling yang paling menonjol adalah
penyelesaian pengaduan / keluhan dengan Mean 4,38, hal tersebut menunjukkan
bahwa melalui aplikasi PLN Mobile keluhan pelanggan dalam diselesaian dengan
tuntas .Di sisi lain, indikator kemudahan dalam pengajuan pengaduan atau keluhan
memiliki nilai mean terendah yaitu 4,33. Fakta ini menggambarkan layanan
pengaduan melalui aplikasi PLN mobile sudah memberikan kemudahan

respondense dalam pengajuan pengaduan hingga pengaduannya ditindaklanjuti dan

diselesaikan oleh PLN.

max Std Mean Kategori

5 0861 428  Tinggi

5 0,875 4,29 Tinggi

5 0,837 433  Tinggi

. s
komitmennya

Saya selalu
mengandalkan PLN

4 Mobile dalam 1 3 12 34 50 429 1 5 0864 4,29 Tinggi
memperoleh

pelayanan PLN

PLN Mobile
memberikan
5 ) ) 1 1 12 36 50 433 1 5 0,801 4,33 Tinggi
informasi yang saya
butuhkan
Mean Trust 4,30

Sumber: data primer yang diolah, 2025
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Hasil pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa respondense memiliki kepercayaan
yang tinggi pada aplikasi PLN mobile, dengan nilai Mean keseluruhan sebesar 4,30.
Rata-rata pada setiap pertanyaan berkisar antara 4,28 hingga 4,33, mengindikasikan
bahwa repondense memiliki kepercayaan terhadap aplikasi PLN Mobile karena
aplikasi PLN Mobile dapat diandalkan dan memberikan pelayanan terbaik.

Pertanyaan terkait kepercayaan respondense memiliki nilai Mean tertinggi sebesar

4,33, yang menunjukkan bahwa b espondense merasa aplikasi PLN Mobile
bertanggung jawab pa ! - memberikan informasi yang
dibutuhkan. ¢ \

Dari .n.'f::' erlihat bahwa c : ¢ rendah dari indikator

PN

I N

N\ : \F >
1]

sponden memiliki

= —— i ——

mengindikasikan bahwa trust ini turut memperkuat respondense untuk

menggunakan layanan aplikasi PLN mobile.
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Tabel 4. 5 Statistik Deskriptif Variabel Customer Satisfaction

Pernyataan
No Customer STS TS CS S SS total min max Std Mean Kategori

Satisfaction

Saya akan
menggunakan
1 1 2 9 37 51 435 1 5 0805 4,35 Tinggi
aplikasi PLN
Mobile lagi
Saya merasa puas 32

dengan kemudahan

dalam

menggunakan
2 aplikasi PLN
Mobile sehing :

25 0813 433  Tinggi

0,955 426  Tinggi

‘I
N
LT AN

Mean Customer Satisfaction | # 1 431

Hasil dalam tabel diatas menggambarkan bahwa Customer Satisfaction
pengguna aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Salatiga berada pada tingkat tinggi,
dengan nilai Mean keseluruhan sebesar 4,31. Rata-rata nilai pada setiap indikator
berkisar antara 4,26 hingga 4,35, yang menunjukkan bahwa respondense merasa
puas menggunakan aplikasi PLN Mobile. Pertanyaan mengenai Re-purchase

memperoleh nilai Mean tertinggi sebesar 4,35, yang mengindikasikan bahwa aspek

45



respondense akan menggunakan kembali aplikasi PLN Mobile menjadi salah satu
kekuatan utama dalam mencapai Customer Satisfaction.

Selain itu, responden juga mengindikasikan bahwa memilih aplikasi PLN
Mobile merupakan keputusan yang tepat, dengan rata-rata skor 4,26. Meskipun
begitu, nilai ini merupakan yang terendah dibandingkan indikator kinerja lainnya.
Namun secara keseluruhan nilai mean dari Customer Satisfaction sudah tinggi yang
menggambarkan bahwa pengguna a asi PLN Mobile puas atas layanan yang

“"\
oy
- I 1

diperoleh melalui aplikasi PLN M (pasang baru, perubahan daya, hingga

e ™

Tabel 4. 6 Hasil Outer Loadings

Indikator Customer ~ Complaint Trust Customer
Experience = Handling Satisfaction

X1.1 0.873

X1.2 0.946

X1.3 0.958

X1.4 0.905

X1.5 0.922

X2.1 0.977
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X2.2 0.971

X2.3 0.974
Y1.1 0.938
Y1.2 0.939
Y1.3 0.967
Y1.4 0.927
Y1.5 0.950
Y2.1 u 0.963
N 0.958
0.887
yat dilihat bahwa
semua nila demikian, semua
komponen variabel be i iteria dals outer loadings.

4.3.1.1. Ha

XLl 0873 0757 0790 0720

X1.2 0.946 0.870 0.884 0.847
X1.3 0.958 0.873 0.922 0.882
X1.4 0.905 0.845 0.855 0.831
X1.5 0.922 0.896 0911 0.901
X2.1 0.883 0.977 0.877 0.857

X2.2 0.882 0.971 0.845 0.834
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X2.3 0.929 0.974 0.894 0.890

YI.1 0.922 0.877 0.938 0.898
Y1.2 0.909 0.890 0.939 0.900
Y13 0.884 0.824 0.967 0.922
Y14 0.855 0.819 0.927 0.883

YLS 0.911 - 0.818 0.950 0.907

S .-menampllkan

bahwa seti K ,m ‘denga éten yang diuji,

NS f...u_,»‘

L] b -, rlq

aEleigobiotn il
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Tabel 4. 8 Hasil Validitas Konvergen

Outer
Variabel Indikator Ave >0.50 Keterangan
Loadings
X1.1 0.873
X1.2 0.946
Customer
X1.3 0.958 0.849 Valid
Experience
X1.4 0.905
X1.5 0.922
X2.1
Complaint

0.948 Valid
Handling

—

Tabel 4.8 menunj:—;lkkari valici'i-tés/ksn\@_dapat &ikatakan terpenuhi jika
nilai outer loading >0,70 dan nilai AVE >0,50 sehingga model dinyatakan ideal.
Hal ini mengindikasikan bahwa parameter yang diterapkan untuk menilai konstruk
tersebut dapat dipercaya. Hasil dari pengukuran outer loading dan AVE
mengindikasikan bahwa masing-masing indikator dari setiap variabel memiliki
nilai outer loading >0,70 dan nilai AVE >0,50 Sehingga indikator- indikator dalam

penelitian ini telah memenuhi validitas konvergen
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4.3.1.2. Hasil Realibilitas

Tabel 4. 9 Hasil Realibilitas

Composit Cronbach's Nilai
Variabel Keterangan
Reliability Alpha Kritis
Customer Experience 0.955 0.966 >0.7 Reliable
Complaint Handling 0.973 0.982 >0.7 Reliable

Trust 0.970 0.976 >0.7 Reliable
Reliable

Customer Satisfaction 0.92 ';-',Tf:”'" NN >0.7

a/telah melewati

uji reliabilitas ers K a / jutnya.

1asi sejauh mana model

haman nilai GoF: nilai

0,10 menandakan bahwa model memiliki tingkat kelayakan yang rendah (GoF
rendah); nilai 0,25 menandakan tingkat kelayakan yang sedang (GoF sedang); dan
nilai 0,36 menunjukkan tingkat kelayakan yang tinggi (GoF tinggi). Hasil dari

GoF pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Tabel 4. 10 Hasil nilai rata-rata AVE dan rata-rata R2

Nilai Average
Variabel Variance Extracted R?
(AVE)
Customer
0.849
Experience
Complaint
0.948
Handling
Trust 0.892 0.903
Customer =

0.917
Satisfacfcion

diperoleh dari an ini adala » péindikasikan bahwa
secara umum, del prediks ‘ 1y aﬁtara inner model dan
outer model menunjukkan tingk : Ala ’sangat baik. Hal ini
dikarenakan nilai GoF yang diperoleh melebihi 0,36, sehingga masuk dalam
kategori kelayakan besar.
4.3.2.2. Hasil Nilai Koefisien Determinasi (R?)

Dalam proses analisis data, penilaian terhadap model struktural (inner

model) akan dimulai dengan penghitungan koefisien determinasi (R?). Koefisien

determinasi atau R-squared (R?) memiliki nilai yang bervariasi antara 0 sampai 1
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dan dapat diklasifikasikan ke dalam tiga kategori penilaian. Pertama, nilai R?
antara 0,75 hingga 1 dianggap menunjukkan kekuatan yang substansial atau kuat.
Kedua, nilai R? antara 0,5 hingga 0,74 dianggap moderat atau sedang. Ketiga, nilai
R? antara 0,25 hingga 0,49 dianggap lemah. Berikut ini adalah nilai koefisien
determinasi yang diperoleh dari penelitian ini:

Tabel 4. 11 Hasil Nilai R-Square

\SLFHM S

_,n’j h\h#
mk \

f ¥ square) yang

kepada Vifriabei cust;onie}" "';s*atlsiaction' sébiesar 0.917 atau 91.7%.
Sedangkan sisanya sebesar 8.3 dipengaruhi oleh variabel diluar

penelitian.
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X1.1
‘\ Customer Experience
¥1.2 0.873
h o
0.946
X1.3 40958
& 0905

X1.4 0922

X1.5

-0.082
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Tabel 4. 12 Hasil Nilai F-Square

Customer Complaint Customer
Trust
Experience Handling Satisfaction
Customer Experience 1.047 0.006
Complaint Handling 0.028 0.052
Trust 0.897

Customer Satisfaction

customer

ebesar ().0° AU me e efek yang lemah.

5. Efek variabel trust terhadap variabel customer satisfaction sebesar
0.897 atau memiliki pengaruh efek yang kuat.
4.3.2.4. Hasil Relevansi Prediktif / Stone-Geisser O
Nilai relevansi prediktif (Q?) berkisar antara 0 hingga 1. Jika nilai Q?
lebih besar dari 0, hal ini menunjukkan bahwa model yang digunakan dalam
penelitian memiliki relevansi prediktif yang baik, sedangkan jika nilai Q* kurang

dari atau sama dengan 0, berarti model tersebut kurang memiliki relevansi
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prediktif. Semakin mendekati angka 1, semakin tinggi tingkat relevansi prediktif
dari model penelitian yang digunakan.

Tabel 4. 13 Hasil Relevansi Prediktif (Q2)

Variabel Dependen Q Square

Customer Satisfaction 0.821
Trust 0.892
Sumber: SmartPLS

Berdasarkan hasil evaluasi nilai relevansi prediktif (g-square) yang

diperoleh dari konstruk penelitian, ¢ ‘ 1 angka sebesar 0.821 pada variabel

dan Ha ditolak.

b. Jika nilai T hitung > 1,96 atau P Values < 0,05, maka terjadi
pengaruh variabel independen terhadap dependen atau HO ditolak

dan Ha diterima.
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Tabel 4. 14 Hasil Kalkulasi Bootstrapping

Original T P
Kode Hipotesis Kesimpulan
sample statistics values
Customer Experience -> Customer 0.395 0.693
H1 -0.082 H1 ditolak
Satisfaction <1.96 >0.05
Complaint Handling -> Customer 1.620 0.105
H2 0.172 H2 ditolak
Satisfaction <1.96 >0.05
5.100 0.000

H3 H3 diterima
>1.96 <0.05
0.421

H4 H4 ditolak
> 0.05
0.000

H5 Ny H5 diterima
<0.05
0,001

H6 H6 diterima
<0.05
0.424

H7 H7 ditolak

>0.05
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4.4. Pembahasan

4.4.1. Pengaruh customer experience terhadap customer satisfaction
Berdasarkan pengujian data menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh

customer experience terhadap customer satisfaction pada user aplikasi PLN Mobile

di PLN UP3 Salatiga dengan nilai statistik diketahui bahwa nilai t statistik <t hitung

(0.395 < 1.96) dan nilai p value sebesar 0.693> 0.05. Berdasarkan hal tersebut, bisa

disimpulkan bahwa customer experience pada pengguna aplikasi PLN Mobile di

Hasil penelitian ini

mengindikasikan bahv raksi dengan aplikasi
PLN mobile tid Penelitian
ini menduk a pengalaman
pelanggan tida p tingkat kepuasan
pelanggan. ; 7

e b na é;- \ggan untuk mengakses
layanan listrik, sepet r honan -‘%‘*T pe 1(:9 daya, pembelian token

. &, ~ 00

i, i P
""_—-—_ﬂ'

listrik, pelaporan gangguan, atau melihat tagihan namun kepuasan pelanggan
terhadap PLN lebih banyak dipengaruhi oleh layanan utamanya yaitu kemudahan
dan kecepatan pasang baru / perubahan daya, keandalan kelistrikan dan kecepatan
penanganan gangguan. Jika layanan utama tersebut tidak memuaskan, pengalaman
baik dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile pun tidak cukup untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan keseluruhan.

Konsumen tidak mengalami pengalaman yang menonjol dalam menggunakan
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aplikasi PLN Mobile, mereka masih dapat berinteraksi langsung melalui call center
123 atau unit layanan PLN terdekat. Jika permasalahan utama mereka tidak bisa
diselesaikan hanya dengan aplikasi, maka pengalaman pelanggan menggunakan
aplikasi PLN Mobile yang baik pun dianggap tidak terlalu penting. Akibatnya,
customer experience gagal berdampak pada customer satisfaction karena pelanggan

menggunakan aplikasi PLN mobile hanya sebagai sarana untuk memperoleh

layanan kelistrikan PLN bukan seb i sglusi utama masalah kelistrikan mereka.

tindaklanjut pe clangea : “il;an pengaruh yang

berarti terhadafj' u N i 5 s U L ﬂ ,,""r,nenunjuldmn bahwa

complaint handlil o ‘u“t" u l %?“L‘?l(_w,w.rw i PLN Salatiga tidak

berpengaruh pada\’képuasan‘ya’[rg ‘merek Penelitian ini mendukung
temuan Fathony (2022), yang mengungkapkan bahwa complaint handling tidak
memiliki dampak yang berarti terhadap customer satisfaction.

Hal ini dikuatkan dengan dugaan bahwa pelanggan rumah tangga yang
mendominasi penelitian ini dalam memaknai kepuasan penggunaan aplikasi PLN

Mobile ternyata tidak hanya cukup dengan adanya kanal pengaduan, tetapi

pelanggan menghendaki lebih kepada bagaimana keluhan mereka dapat
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diselesaikan oleh PLN. Meskipun pelanggan bisa dengan mudah mengajukan
keluhan melalui aplikasi, jika keluhannya tidak ditangani secara cepat, masih sering
mengalami padam, tidak ada tindak lanjut atau update status, dan solusi tidak
diberikan dengan jelas maka pelanggan tetap merasa tidak puas.

Kepuasan pelanggan pada layanan PLN biasanya lebih dipengaruhi oleh

keandalan pasokan listrik, waktu respons petugas lapangan, kejelasan tagihan dan

biaya. Sehingga meskipun ke 1 di aplikasi, selama masalah utama
kelistrikan tetap terjadi, ma 24 aduan digital tidak dianggap cukup
berarti )
4.4.3. Peng

engaruh positif
signifikan cu \ si PLN Mobile
di PLN UP3 Sa ; statistik >t hitung

disimpulkan bahwa eustomer experien gouna aplikasi PLN Mobile di

PLN UP3 Salatiga memberikan ra g —kan indera, emosi, dan

pemikiran, yang berpengaruh positif secara signifikan terhadap trust. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi pengalaman pengguna aplikasi PLN Mobile
semakin tinggi pula tingkat kepercayaan mereka untuk terus menggunakan aplikasi
PLN Mobile.

Pengguna aplikasi PLN Mobile menunjukkan perilaku Customer Experience
yang tinggi (Mean 4,33) seperti sudah terbiasa menggunakan aplikasi PLN Mobile

sehingga merasa aplikasi tersebut cukup membantu mereka dalam memperoleh
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layanan kelistrikan dari PLN. Begitu juga pada tingkat kepercayaan pengguna
seperti anggapan bahwa PLN Mobile bertanggung jawab dengan komitmennya,
memberikan informasi yang dibutuhkan, dan melakukan pelayanan yang terbaik
juga menunjukkan nilai yang tinggi (Mean 4,30). Perilaku Customer Experience
yang tinggi menciptakan hubungan yang kuat antara pelanggan dengan Aplikasi
PLN Mobile sehingga mengingkatkan kepercayaan pengguna aplikasi PLN Mobile.

Oleh karena itu, pengembangan Customer Experience PLN Mobile bisa menjadi

1-"" .
adap.e=co emakin . Oleh karena
> s /.

itu, wajib bagi ew‘ v w ﬁ 5.’:; 3 U ﬁ- A man Pelanggan Online

| - | e .
tinggi sebagai sun MJ‘*’-!J'&Q’;JUEBLQ"&HI@ a depan. Semakin banyak

informasi yang terée?lha‘,di’h:rr’crpkarrf nen akan semakin percaya diri dalam
mengambil keputusan untuk membeli.
4.4.4. Pengaruh complaint handling terhadap trust

Analisis data yang dilakukan menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh
customer experience terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi PLN
Mobile di PLN UP3 Salatiga dengan nilai statistik diketahui bahwa nilai t statistik

<t hitung ( 0.806 < 1.96) dan nilai p value sebesar 0.421 > 0.05. Dari hal tersebut
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dapat disimpulkan bahwa penanganan keluhan melalui aplikasi PLN Mobile di
PLN UP3 Salatiga tidak berdampak terhadap kepercayaan. Temuan ini
menunjukkan bahwa kecepatan penanganan keluhan, kemudahan prosedur
pengajuan, dan penyelesaian masalah dengan memuaskan pada aplikasi PLN
mobile tidak berpengaruh pada kepercayaan pengguna aplikasi. Hal ini
menunjukkan bahwa complaint handling tidak memiliki pengaruh terhadap trust

pelanggan PLN karena trust dibentuk:oleh hal-hal yang lebih mendasar seperti

-
keandalan layanan, citra in§' --/ ) onsumen, dan ekspektasi terhadap

actzonal Justice

1St, artinya cara

U 2 e & g U 2 & asi digital cenderung

ak z-J"L‘E!--IJJ lr ngan ndatk LA ay -i","‘s ersebut untuk transaksi

digitalnya. Complc;‘mt handling aT“zIphk P ife dapat tidak berpengaruh
terhadap kepercayaan pengguna bisa disebabkan oleh beberapa alasan, baik dari sisi
konteks layanan PLN maupun persepsi pelanggan. Dalam konteks PLN yang
merupakan satu-satunya penyedia listrik di Indonesia, dimana pelanggan tidak
memiliki alternatif penyedia listrik lainnya sehingga kepercayaan tidak dibentuk

dari seberapa baik penanganan keluhan, tapi dari ketersediaan dan keandalan

layanan. Sehingga dapat diartikan bahwa dalam konteks penelitian pada perusahaan
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yang menguasai hajat hidup hidup orang banyak di Indonesia dan bersifat monopoli
maka complain handling tidak berpengaruh kepada trust. Hal yang berbeda apabila
dilakukan pada perusahaan swasta yang memiliki pesaing.

Masih terdapat persepsi pelanggan bahwa pengaduan melalui aplikasi PLN
mobile dirasa lebih rumit sehingga mereka cenderung menganggap sistem
pengaduan hanya formalitas. Ini menciptakan persepsi bahwa aplikasi tidak solutif

dan tidak bisa diandalkan s ibutuhkan. Untuk membangun kepercayaan

S

Mobile di PLN UP3 Salatiga berdampak positif signifikan terhadap kepuasan. Ini
menandakan bahwa semakin tinggi kepercayaan pengguna pada aplikasi PLN
Mobile, semakin memuaskan pula layanan yang mereka terima.

Pengguna aplikasi PLN Mobile menunjukkan perilaku trust yang tinggi
(Mean 4,30) seperti mereka percaya PLN Mobile bertanggung jawab dengan
komitmennya, PLN Mobile memberikan informasi yang mereka butuhkan dan

percaya bahwa PLN Mobile melakukan pelayanan yang terbaik. Begitu juga pada
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tingkat customer satisfaction yaitu mereka merasa senang dengan kenyamanan
yang ditawarkan oleh aplikasi PLN Mobile, sehingga berencana untuk
menggunakannya lagi dan merekomendasikannya kepada orang lain, yang juga
mencerminkan nilai yang sangat positif (Mean 4,31). Kepercayaan membuat
pengguna akan setia untuk menggunakan aplikasi PLN Mobile dan kepercyaan
adalah fondasi penting untuk kepuasan pelanggan. Dengan demikian,

meningkatkan akuntabilitas pengguna PLN Mobile bisa menjadi pendekatan yang

kO'ITsurn'e'n‘reﬂTédap manfaat produk atau

sebagai pengakuan dan'ﬁﬁglmgmr&rr

layanan yang ditawarkan oleh penyedia yang memenuhi ekspektasi pelanggan.
4.4.6.Pengaruh customer experience terhadap customer satisfaction dengan
trust sebagai variabel intervening
Menurut analisis data, terungkap bahwa pengalaman pelanggan memiliki
dampak terhadap customer experience terhadap customer satisfaction dengan trust

sebagai variabel intervening pada user aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Salatiga
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dengan nilai statistik diketahui bahwa nilai t statistik <t hitung ( 3.430 > 1.96) dan
nilai p value 0.001 < 0.05. Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa customer
experience pada pengguna aplikasi PLN Mobile di PLN UP3 Salatiga melalui
rangsangan pada pikiran, perasaan, dan panca indera berdampak signifikan
terhadap kepuasan yang di rasakan pelanggan dengan kepercayaan pelanggan
sebagai variable intervening. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan dengan

pengalaman pelanggan yang positif cetiderung memiliki customer satisfaction yang

1.;-'
percayaan atau frust
/

satisfaction. Dengan

aman saat bertransaksi,

selalu mengandalk\mrﬁsal’mm,‘téjl\er kesalahan kecil, dan selalu
positif dalam mengevaluasi pengalaman mereka. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa melalui frust akan meningkatkan persepsi pelanggan terhadap layanan
secara keseluruhan, sehingga kepuasan mereka pun meningkat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keberadaan trust, pengalaman

pengguna aplikasi PLN Mobile dapat berdampak pada meningkatkan kepuasan.

Oleh karena itu, manajemen PLN UP3 Salatiga harus mendorong customer
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experience pelanggan PLN Salatiga dalam menggunakan aplikasi PLN Mobile dan
memastikan memberikan layanan yang terbaik untuk mendukung peningkatan
kepercayaan pelanggan, untuk mencapai tingkat kepuasan yang maksimal.
4.4.7. Pengaruh complaint handling terhadap customer satisfaction dengan trust
sebagai variabel intervening
Berdasarkan analisis data, ditemukan bahwa tidak ada pengaruh complaint

handling terhadap customer satisfa dengan trust sebagai variabel intervening

pada pengguna aphkas1 PL M \ d‘-tﬂ- N-1 P3 Salatiga dengan nilai statistik

diketahui bahwa ni i.«%) dan nilai p value sebesar
1 '4‘»

0.424 > 0.05. Ke an dari analis ne aka » n..r anganan keluhan
melalui aplika h yang berarti

terhadap tingk cepuasan pelanggan, deng epe Varlabel yang

. ,
berperan sebagai peng
-

na" /pmplamt handling

dapat mempenga L A konteks penelitian

ini, complaint han &"t{_{o aﬁ i-_vﬂ L" pak terhadap customer

¥ jl._'-l-'-"!'A-——_l

satisfaction melalui trust. = s e
Sebelumnya telah dijelaskan secara detil tentang hubungan antara complaint
handling yang tidak berdampak terhadap frust. Indikasinya adalah pelanggan
menganggap bahwa pengaduan melalui aplikasi PLN Mobile hanya sebuah
formalitas saja dan variabel frust mungkin lebih dipengaruhi oleh keandalan
pasokan listrik, kecepatan layanan teknis, atau kebijakan tarif, bukan dari fitur

complaint handling sehingga tidak membangun #rust apalagi menghasilkan

kepuasan. Complaint handling seharusnya meningkatkan trust karena
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menunjukkan bahwa perusahaan peduli terhadap pelanggan. Namun, jika keluhan
ditangani dengan kurang cepat, tidak menyelesaikan akar masalah, dan kurang
komunikatif atau formalitas saja, maka pelanggan tidak merasa dihargai, sehingga
trust tidak terbentuk atau tetap rendah.

Dukungan organisasi sangat krusial dalam membangun dan meningkatkan

kepercayaan pelanggan. Tanpa trust yang terbentuk, tidak ada efek pada customer

ALY
satisfaction pengguna aplikasi PL b \\e\percayaan bukan hanya dibangun

oleh individu seperti frontli ik, tetapi oleh keseluruhan

sistem, budaya, dan | ~untuk management
PLN Salatig D); -nganan yang
jelas dan . kan Listrik,
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BABV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Model Customer Satisfaction Berbasis

Customer Experience dan Complaint Handling dengan Trust sebagai variable

-
R ——————

penyelesaia;Tl@IT—h_ﬁﬁﬁg' Irmnb'eri'kalrp:engaruh yang berarti pada
tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan pada layanan PLN
biasanya lebih dipengaruhi oleh keandalan pasokan listrik, waktu respons
petugas lapangan, kejelasan tagihan dan biaya. Meskipun pelanggan bisa
dengan mudah mengajukan keluhan melalui aplikasi, jika keluhannya
tidak ditangani secara cepat, tidak ada tindak lanjut atau update status,

dan solusi tidak diberikan dengan jelas maka pelanggan tetap merasa
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tidak puas.

Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap 7Trust. Perilaku
Customer Experience yang tinggi menciptakan hubungan yang kuat
antara pelanggan dengan Aplikasi PLN Mobile sehingga mengingkatkan
kepercayaan pengguna aplikasi PLN Mobile.

Complaint Handling tidak berpengaruh terhadap Trust. Ini

mengindikasikan bahwa kecepatan penanganan keluhan, kemudahan

menglndlkasikmwaﬁ,émrrg—dﬂTgan—mérnmgkatnya kepercayaan

pengguna terhadap aplikasi PLN Mobile, tingkat kepuasan mereka
terhadap layanan yang diberikan juga mengalami peningkatan.
Kepercayaan membuat pengguna akan setia untuk menggunakan aplikasi
PLN Mobile dan kepercyaan adalah fondasi penting untuk kepuasan
pelanggan. Sehingga, meningkatkan keyakinan pengguna terhadap PLN

Mobile bisa menjadi pendekatan yang ampuh guna memperbaiki
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kepuasan pelanggan.

6. Customer experience berpengaruh siginifikan terhadap customer
satisfaction dengan trust sebagai variabel intervening. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan yang mempunyai customer experience
yang tinggi, cenderung customer satisfaction yang lebih baik dengan
trust berperan sebagai intervening yang memperkuat keterkaitan antara

customer experience dan customer satisfaction. Dengan adanya

customer satisfaction
menganggap bahwa

ebuah formalitas saja

‘rehh—d'lp'é;rrga:rﬂhi‘oleh keandalan pasokan

dan vanabel'mrrrrmrgkm

listrik, kecepatan layanan teknis, atau kebijakan tarif, bukan dari fitur

complaint handling sehingga tidak membangun frust apalagi
menghasilkan kepuasan
5.2. Implikasi Teoritis
Penelitian in1 mendukung teori bahwa customer experience memiliki peran

signifikan dalam meningkatkan trust melalui memberikan kenyamanan dan
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pelayanan yang baik bagi konsumen sehingga. Temuan ini memperkuat pandangan
Azmi et al. (2022) bahwa customer experience dapat memfasilitasi peningkatan
kepercayaan konsumen. Ketika sebuah perusahaan menciptakan pengalaman yang
memuaskan bagi pelanggan, serta merespons dengan cepat terhadap keluhan yang
diajukan, hal ini membuat pelanggan merasa nyaman dan aman.

Temuan penelitian mengindikasikan bahwa kepercayaan memiliki dampak

positif terhadap peningkatan ke pelanggan. Ini sesuai dengan studi

mereka miliki saat menggunakan produk tersebut. Selain itu, pengalaman tersebut
melebihi ekspektasi pelanggan dan menghasilkan kepuasan itu sendiri.

Namun trust tidak dapat memediasi hubungan complaint handling dengan
customer satisfaction. Hal ini dikarenakan pelanggan menganggap bahwa
pengaduan melalui aplikasi PLN Mobile hanya sebuah formalitas saja dan variabel
trust mungkin lebih dipengaruhi oleh keandalan pasokan listrik, kecepatan layanan
teknis, atau kebijakan tarif, bukan dari fitur complaint handling sehingga tidak

membangun trust apalagi menghasilkan kepuasan.
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5.3. Implikasi Manajerial

Temuan dari penelitian ini menunjukkan beberapa implikasi manajerial yang
berhubungan dengan customer experience, complaint handling, trust, dan customer
satisfaction berdasarkan indikator terendah.

1. Customer Experience

Indikator yang mendapat nilai terendah yaitu sense, dimana desain

2.
..... han prosedur
: udahan dalam
o , .
pengajuan p Jua an, | kan PLN untuk melakukan
evaluasi emudahan maksimal
dalam pengajign S : orm pengaduan yang
simpel dan cepat, pelacakan real-time yang terintegrasi dengan
notifikias/WA/email, deteksi lokasi otomatis untuk mempercepat
identifikasi area gangguan.
3. Trust

Indikator yang mendapat nilai terendah yaitu Infegrity, dimana
secara umum responden belum percaya pada aplikasi PLN, maka
disarankan managemen PLN untuk memperkuat keamanan dan privasi

data pada aplikasi PLN mobile, response cepat pada pengaduan dengan
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memberikan notifikasi progres pengaduan secara real-time, melakukan
edukasi aplikasi PLN mobile.
Customer Satisfaction

Indikator yang mendapat nilai terendah yaitu menciptakan citra
merek, dimana secara umum responden merasa menggunakan layanan
PLN Mobile bukan tindakan yang tepat, maka disarankan managemen

PLN untuk memastikan bahwa aplikasi PLN Mobile dapat memberikan
b

a‘,lzclman PLN Mobile yang
s

si PLN Mobile di PLN

/i

Salatiga sehingga temuan Harl‘_'pal&m int hanya mencerminkan area
fokus dari objek yang diteliti.

Variabel customer experience dan complain handling pada studi ini tidak
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga perlu menambah
varaibel independen lainnya yang lebih cocok untuk situasi di PLN.
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik
kueisioner melalui google form sehingga memungkinan distribusi

pengisian angket tidak merata dan hanya menjangkau kelompok tertentu

saja.
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5.5. Agenda Penelitian Mendatang
1. Pada penelitian di masa mendatang, dianjurkan untuk menambahkan
variabel independen lainnya selain customer satisfaction dan complaint
handling agar lebih melengkapi penelitian ini.
2. Dalam penelitian ini hasil variable intervening trust tidak mampu
menyelesaikan fenomena di PLN, maka disarankan untuk penelitian

yang akan datang dapat

enggunakan variable lain selain #rust yang

sesuai dengan kondisi

UNISSULA

vl'l I J.{_iq.pl‘.ﬁ:ﬂ= "1“‘ -Ii.# |

""l-"'q F‘l‘ |
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