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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-quality service dan e-trust terhadap customer satisfaction
pengguna aplikasi MyTelkomsel di Kota Mamuju. Penelitian ini merupakan penelitian eksplantori dengan
pendekatan kuantitatif. populasi penelitian sebanyak 27.882 pengguna MyTelkomsel yang ada di Mamuju,
penentuan sampel memakai persamaan slovin, dengan teknik sampling purposive, kriteria yang digunakan adalah
pengguna Aplikasi MyTelkomsel dengan range periode 2 tahun keatas. Pengujian kualitas instrumen penelitian
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Alat analisis data menggunakan regresi linear berganda, selanjutnya
pengujian hipotesis menggunakan uji parsial dan uji simultan. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa e-quality
service memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, dengan nilai t hitung sebesar
7,403 dan signifikansi 0,000. Demikian pula, e-trust juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction, dengan t hitung 4,713 dan signifikansi 0,000. Analisis simultan mengungkapkan bahwa e-
quality service dan e-trust secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction,
terbukti dengan nilai F hitung 113,047 dan signifikansi 0,000. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan
kualitas layanan elektronik dan kepercayaan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh karena itu,
disarankan untuk meningkatkan user experience melalui desain antarmuka yang intuitif, kecepatan aplikasi, dan
fitur yang relevan, serta menjaga keamanan dan privasi data pengguna untuk membangun kepercayaan dan
loyalitas pelanggan agar tercipta kepuasan pengguna.
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1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat telah menjadi bagian penting dalam kehidupan manusia
modern. Salah satu teknologi yang sangat populer adalah perangkat smartphone, termasuk yang berbasis Android,
yang memiliki peran krusial dalam menunjang berbagai aktivitas, mempermudah akses informasi, serta
meningkatkan efisiensi komunikasi. Dalam menghadapi perkembangan teknologi yang terus berlanjut, perusahaan
dituntut untuk berinovasi secara konsisten agar dapat memenuhi harapan pelanggan, menyediakan solusi yang lebih
efektif, dan meningkatkan kepuasan mereka.

Costumer Satisfaction sendiri merupakan indikator sejauh mana produk atau layanan yang diberikan perusahaan
dapat memenuhi kebutuhan serta ekspektasi mereka. Zeithaml dan Valarie A (dalam Bagus dan Ulfan, 2022:4)
menyatakan, “costumer satisfaction sebagai ukuran keberhasilan produk atau layanan dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan pengguna.” Pelanggan cenderung berusaha untuk mencapai kepuasan melalui pemenuhan berbagai
keinginan, sementara perusahaan harus menerapkan strategi inovatif dan efektif, terutama dalam aspek pelayanan,
guna meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Salah satu langkah yang dapat ditempuh adalah melalui penyediaan
layanan berkualitas yang mampu memenuhi harapan pengguna secara konsisten.
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E-Service quality menjadi salah satu aspek yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Parasuraman
dan Malhotra (dalam Dewantara, 2022:12), e-service quality mengacu pada kemampuan aplikasi dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan, memberikan kemudahan akses layanan, serta mendukung komunikasi, termasuk dalam
menangani keluhan. Selain itu, E-trust juga memainkan peran penting dalam menciptakan hubungan yang solid
antara perusahaan dan pelanggan, terutama dalam transaksi daring. Seperti yang diungkapkan oleh Asih dan Luki
(dalam Ananda, 2023:20), E-trust merupakan elemen kunci dalam bisnis digital karena mampu mengurangi
kekhawatiran pelanggan terhadap ketidakpastian dalam transaksi daring.

Aplikasi MyTelkomsel merupakan salah satu platform layanan mandiri yang dirancang untuk memberikan
kemudahan bagi pelanggan Telkomsel dalam mengakses berbagai layanan, seperti pembelian paket data dan pulsa,
serta penukaran poin dengan berbagai penawaran menarik. Aplikasi ini juga menawarkan diskon dan reward bagi
penggunanya, termasuk voucher belanja dan diskon di berbagai mitra usaha. Dengan adanya MyTelkomsel,
pelanggan diharapkan dapat lebih mudah memenuhi kebutuhan mereka, seperti memantau masa aktif kartu dan
membeli kuota data sesuai preferensi.

Namun demikian, berdasarkan hasil survei, beberapa pelanggan melaporkan kendala dalam penggunaan aplikasi
MyTelkomsel. Masalah yang sering muncul antara lain gangguan jaringan, error pada aplikasi, keterbatasan pilihan
penukaran poin, serta kesulitan login akibat jaringan yang lambat. Selain itu, beberapa pengguna mengeluhkan proses
pembelian paket data yang sering mengalami kegagalan atau keterlambatan. Meskipun demikian, aplikasi ini
memiliki berbagai keunggulan, seperti bonus data dengan harga terjangkau dan kemudahan dalam memilih paket
sesuai kebutuhan. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-
service quality dan e-trust terhadap costumer satisfaction dengan studi kasus pada pengguna aplikasi MyTelkomsel
di wilayah Mamuju.

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat teoritis maupun praktis. Secara teoritis, penelitian ini
memperkaya literatur mengenai kualitas layanan elektronik (e-service quality) dan kepercayaan elektronik (e-trust),
khususnya dalam konteks aplikasi layanan digital, serta kontribusinya terhadap kepuasan pelanggan (costumer
satisfaction), sekaligus menjadi referensi untuk pengembangan kajian di bidang manajemen pemasaran dan teknologi
layanan digital. Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan manfaat bagi Telkomsel dalam memahami aspek
layanan yang perlu ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, mengoptimalkan strategi pelayanan, dan
mendorong inovasi berbasis digital sehingga dapat bersaing dalam industri telekomunikasi. Penelitian ini juga
memberikan wawasan bagi pengembang aplikasi MyTelkomsel untuk merancang dan meningkatkan fitur layanan
yang relevan dengan kebutuhan pengguna.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian eksplantori atau jenis penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan
kausal sebab akibat antar variabel melalui pengujian hipotesis (Sugiyono, 2021). Pendekatan penelitian yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dan untuk mempermudah peneliti mengolah dan menganalisis data
digunakan software IBM SPSS versi 25.

2.1. Populasi dan Sampel

Populasi merupakan “wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya” (Sugiyono,
2021:126). Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah pengguna Aplikasi My Telkomsel di Kota
Mamuju, dengan total jumlah populasi mencapai 27.882 pengguna. Sampel merupakan “bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki populasi, sehingga jumlah sampel yang diambil harus dapat mewakili populasi pada
penelitian” (Sugiyono, 2021). Karena populasi terlalu besar maka penentuan sampel penelitian ini menggunakan
rumus slovin dengan jumlah 100 responden.Teknik penentuan sampel penelitian ini menggunakan sampling
purposive, yakni “teknik penentuan sampel dengan kriteria tertentu (Sugiyono, 2021). Kriteria yang digunakan adalah
pengguna Aplikasi MyTelkomsel dengan karakteristik sudah memakai layanan MyTelkomsel dengan periode 2 tahun
keatas.

3.1. Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data dalam penelitian, peneliti melakukan berbagai upaya konkret dengan berbagai langkah yang
di implementasikan melalui berbagai metode, meliputi:
a. Observasi: Sugiyono (2021:203) menyatakan bahwa observasi adalah pengamatan untuk mengidentifikasi
dan mengelompokkan masalah dalam objek penelitian.
b. Wawancara: Wawancara, menurut Sugiyono (2021:214), adalah metode pengumpulan data dengan
mengajukan pertanyaan kepada narasumber.
c. Dokumentasi: Sugiyono (2021:243) mendefinisikan dokumentasi sebagai pencarian bukti konkret dari catatan
atau peristiwa lampau untuk data penelitian.
d. Studi Kepustakaan: Studi kepustakaan, menurut Sugiyono (2021:291), adalah penggunaan sumber literatur
sebagai referensi penelitian.
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e. Kuesioner: Kuesioner, menurut Sugiyono (2021:140), adalah dokumen yang mengumpulkan tanggapan
responden mengenai topik penelitian.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1. Hasil Uji Validitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah instrument pada masing-masing variabel termasuk valid atau tidak.
Instrument dinyatakan valid apabila nilai rhiwng lebih besar dari nilai rune. Untuk mengetahui nilai riwng dengan cara
melihat output SPSS pada kolom Pearson Correlation. Sedangkan untuk mengetahui nilai rane dengan langkah,
yang pertama menentukan signifikansi penelitian, lalu mencari degree of freedom, setelah itu lihat tabel distribusi
product moment.

df = N-2 (100 -2 =98), nilai product moment (ruaner) tingkat signifikansi 0,05 = 0,197.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
No Pernyataan Thitung I tabel keterangan
1 Pernyataan X1.1 0,475 0,197 valid
2 Pernyataan X1.2 0,681 0,197 valid
3 Pernyataan X1.3 0,678 0,197 valid
4 Pernyataan X1.4 0,514 0,197 valid
5 Pernyataan X1.5 0,76 0,197 valid
6 Pernyataan X1.6 0,466 0,197 valid
7 Pernyataan X2.1 0,515 0,197 valid
8 Pernyataan X2.2 0,348 0,197 valid
9 Pernyataan X2.3 0,66 0,197 valid
10 Pernyataan X2.4 0,699 0,197 valid
11 Pernyataan X2.5 0,688 0,197 valid
12 Pernyataan X2.6 0,638 0,197 valid
13 Pernyataan Y. 1 0,567 0,197 valid
14 Pernyataan Y. 2 0,515 0,197 valid
15 Pernyataan Y. 3 0,709 0,197 valid
16 Pernyataan Y. 4 0,605 0,197 valid
17 Pernyataan Y. 5 0,628 0,197 valid
18 Pernyataan Y. 6 0,479 0,197 valid

Sumber: Data primer, 2025

Hasil pengujian validitas tabel 1, menunjukkan bahwa tiap butir pernyataan yang diajukan dalam penelitian ini
memiliki nilai r hiwng lebih besar daripada nilai rwe= 0,197. Hal tersebut bermakna bahwa seluruh butir instrumen
yang diajukan dalam penelitian valid serta memenuhi syarat untuk dilanjutkan dalam proses pengujian reliabilitas.

3.2. Hasil Uji Reliabilitas
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah instrument untuk mengukur variabel dapat dipercaya atau tidak.
Dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari reliabilitas (>0,60)

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Reliabilitas
E-Quality Service (X1) 0,646 0,60
E-Trust (X2) 0,643 0,60
Customer Satisfaction (Y) 0,611 0,60

Sumber: Data primer, 2025

Hasil pengujian reliabilitas tabel 2, menunjukkan semua variabel yang diajukan dalam penelitian ini memiliki nilai
cronbach’s alpha lebih besar dibandingkan 0,60 sehingga dinyatakan seluruh tanggapan responden dalam variabel
yang diajukan pada penelitian ini dianggap reliabel atau terbilang handal dan konsisten, artinya memenuhi syarat
untuk dilakukan analisis data.

3.3. Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat,
pada regresi berganda variabel bebas yang diperhitungkan pengaruhnya terhadap variabel terikat, yang jumlahnya

lebih dari satu.
Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 3,928 1,337 2,938 0,004
E-Quality Service 0,512 0,069 0,556 7,403 0,000
E-Trust 0,332 0,07 0,354 4,713 0,000
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Sumber: Data Primer, 2025

DOl : https://doi.org/10.1234/e-bussiness.xxx https://journal.itbompolman.ac.id/index.php/e-bussiness

155



Y = 3,928 + 0,512 (X1) + 0,332 (X2) + e

Dari hasil analisis data regresi linear berganda, peneliti menginterpretasikannya:

a. Nilai konstanta (o) menunjukkan tingkat customer satisfaction pengguna Palikasi MyTelkomsel di
Mamuju sebelum dipengaruhi oleh variabel prediktor, yaitu e-quality service dan e-trust. Artinya,
apabila tidak ada pengaruh dari kedua variabel prediktor tersebut, customer satisfaction tetap berada
pada nilai 3,928.

b. Nilai coefficients regresi (b1X1) 0,512 menunjukkan e-quality service memiliki hubungan positif dengan
customer satisfaction. Ini berarti jika e-quality service meningkat, customer satisfaction juga
mengalami peningkatan, dengan asumsi variabel lain tidak mengalami perubahan/konstan.

¢. Nilai coefficients regresi (b2Xz) 0,512 menunjukkan E-trust memiliki hubungan positif dengan
customer satisfaction. Ini berarti jika E-trust meningkat, customer satisfaction juga mengalami
peningkatan, dengan asumsi variabel lain tidak mengalami perubahan/konstan.

3.4. Pengujian Parsial (Uji Statistik t)

Untuk mengetahui nilai t niung dengan cara melihat output SPSS table coefficients kolom t. sedangkan untuk
mengetahui nilai t wpel caranya terlebih dahulu menentukan signifikansi penelitian, lalu menentukan degree of
freedom, setelah itu lihat tabel distribusi t student uji satu pihak (one tailed test). Tingkat signifikan (kepercayaan)
yang digunakan dalam penelitian ini 5% atau 0,05.

0,05/2 ; 100-3
0,025 ;97  Nilai t el Yang didapatkan adalah 1,995

a. Hasil t-test E-Quality Service terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat pengaruh antara E-Quality Service terhadap Customer Satisfaction
menunjukkan perolehan nilai t niwng (7,403) > twver (1,995), selanjutnya nilai coefficients regresi yang
diperoleh (0,512), dan nilai signifikansinya (0,000) < (0,05). Hasil analisis data ini diinterpretasikan “E-
Quality Service memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Customer Satisfaction
pada Pengguna Aplikasi MyTelkomsel Di Mamuju”. Ini membuktikan bahwa hipotesis di terima

b. Hasil t-test Customer satisfaction terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat pengaruh antara E-trust terhadap Customer Satisfaction menunjukkan
perolehan nilai t hiwng (4,713) > teaner (1,995), selanjutnya nilai coefficients regresi yang diperoleh (0,332),
dan nilai signifikansinya (0,000) < (0,05). Hasil analisis data ini diinterpretasikan “E-trust memiliki
pengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Customer Satisfaction pada Pengguna Aplikasi
MyTelkomsel Di Mamuju”. Ini membuktikan bahwa hipotesis di terima

3.5. Pengujian Simultan (Uji Statistik F)

Pengujian statistik secara simultan atau pengujian secara serempak dilakukan dengan tujuan menggambarkan
semua kemampuan variabel independent dimasukkan dalam model yang mempunyai pengaruh serempak terhadap
variabel dependent. Kriteria pengujian hipotesis secara simultan dilakukan dengan membandingkan Fhiwng dengan
Fuanel. taraf signifikansi yang digunakan 5% atau 0,05.

Nilai Fiabel = DF1 =K-1 DF2=N-K
=3-1 =100-3
=2 =97  Nilai Fupe yang didapatkan adalah 3,090
Tabel 4. Hasil analisis statistik F-test
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 555,79 2 277,896 113,047 0,000°
Residual 238,45 97 2,458
Total 794,24 99
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
b. Predictors: (Constant), E-trust, E-Quality Service

Sumber: Data primer, 2025

Tabel 4 hasil analysis of variance F-test, menunjukkan perolehan nilai Fhitung (113,047) > Faner (3,090), dan nilai
signifikansinya yang diperoleh (0,000) < (0,05). Hasil analisis data ini diinterpretasikan “e-quality service dan e-
trust memiliki pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap customer satisfaction pada Pengguna Aplikasi
MyTelkomsel Di Mamuju”. Ini membuktikan bahwa hipotesis diterima.
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3.6. Pembahasan Penelitian

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara e-quality service terhadap customer
satisfaction pada kalangan pengguna aplikasi MyTelkomsel di Kota Mamuju. Hal ini terlihat dari uji statistik yang
menunjukkan nilai nilai t niwng 7,403 lebih besar dibandingkan nilai twser 1,995 Hal ini mengindikasikan bahwa
terdapat pengaruh e-quality service terhadap customer satisfaction, selanjutnya nilai coefficients regresi yang
diperoleh 0,512 ini menunjukkan arah kontribusi yang positif, dan nilai signifikansinya 0,000 lebih kecil daripada
0,05 menunjukkan bahwa hasil ini signifikan secara statistik. Dengan memahami bagaimana kualitas pelayanan
elektronik memengaruhi pengalaman pengguna, kita dapat lebih memahami hubungan antara layanan yang
diberikan dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.Peningkatan kepuasan pelanggan ini berkaitan erat
dengan kualitas pelayanan elektronik yang baik dalam aplikasi MyTelkomsel. Tanggapan responden terhadap
kuesioner menunjukkan bahwa fitur-fitur dalam aplikasi tersebut dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan
mereka, dan terdapat banyak penawaran menarik, termasuk kesempatan untuk menukar poin Telkomsel dengan
berbagai pilihan yang tersedia. Banyak responden memberikan jawaban “sangat setuju,” menandakan bahwa
aplikasi ini mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Menurut Chase dkk. dalam Jayaputra dan
Kempa (2022:3), e-quality service merujuk pada kualitas layanan yang diberikan melalui internet, yang
memungkinkan proses belanja, pembelian, dan distribusi berlangsung dengan efisien dan efektif. Dengan
demikian, aplikasi MyTelkomsel berhasil memberikan pengalaman yang memuaskan bagi pengguna, karena
mereka dapat mengakses layanan kapan saja dan di mana saja. Hal ini memperkuat kesimpulan bahwa peningkatan
e-quality service berkontribusi langsung terhadap tingkat customer satisfaction pengguna Aplikasi MyTelkomsel
Di Mamuju.

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara e-trust terhadap customer satisfaction pada
kalangan pengguna aplikasi MyTelkomsel di Kota Mamuju. Hal ini terlihat dari uji statistik yang menunjukkan
nilai nilai t niwng 4,713 lebih besar dibandingkan nilai twse 1,995 Hal ini mengindikasikan bahwa terdapat pengaruh
e-trust terhadap customer satisfaction, selanjutnya nilai coefficients regresi yang diperoleh 0,332 ini menunjukkan
arah kontribusi yang positif, dan nilai signifikansinya 0,000 lebih kecil daripada 0,05 menunjukkan bahwa hasil
ini signifikan secara statistik. Kepuasan pelanggan yang tbaik berdampak positif pada loyalitas terhadap merek.
Pelanggan yang merasa puas lebih cenderung merekomendasikan aplikasi kepada orang lain dan melakukan
pembelian ulang. Oleh karena itu, membangun e-trust melalui pengalaman pengguna yang positif menjadi strategi
yang penting untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di era digital ini. Artinya, ketika pelanggan
merasa percaya saat menggunakan atau mengakses aplikasi, kepuasan mereka akan meningkat secara tidak
langsung. Hal ini sejalan dengan deskripsi tanggapan responden pada pernyataan kuesioner mengenai e-trust, yang
menyatakan bahwa “sistem pembelian yang terinci dan dengan berbagai pilihan tempat untuk melakukan transaksi
membuat pelanggan percaya menggunakan aplikasi MyTelkomsel.” Responden yang mendominasi dengan
jawaban "sangat setuju™ menandakan bahwa aplikasi MyTelkomsel memiliki sistem informasi yang baik, sehingga
pelanggan merasa aman dan cenderung memilih untuk melakukan pembelian melalui aplikasi ini, meskipun
mereka memiliki opsi lain. Menurut Mayer dkk. dalam Jayaputra dan Kempa (2022:3), “kepercayaan atau trust
adalah kesiapan seseorang untuk mempercayai tindakan orang lain berdasarkan harapan bahwa orang tersebut
akan bertindak sesuai dengan yang diharapkan, tanpa perlu diawasi atau dikendalikan secara langsung.” Hal ini
memperkuat kesimpulan bahwa peningkatan e-trust berkontribusi langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan
pengguna aplikasi MyTelkomsel di Mamuju.

Hasil analisis data menunjukkan bahwa secara simultan, e-quality service dan e-trust memiliki pengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi MyTelkomsel di Kota Mamuju. Hal ini terbukti
melalui uji Analysis of Variance, yang menunjukkan nilai Fniung 113,047 lebih kecil dibandingkan Feaper 3,090
dengan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil daripada 0,05 menandakan terdapat pengaruh yang signifikan
secara statistik. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh tesalonika dan rasjid (2023), yang
mengungkapkan bahwa e-service quality dan e-trust secara signifikan mempengaruhi e-customer loyalty pada
pengguna layanan keuangan digital Pospay di PT. Pos Indonesia (Persero) KCU Manado. Penelitian tersebut juga
menunjukkan bahwa baik e-service quality maupun e-trust memberikan kontribusi yang signifikan terhadap e-
customer loyality ketika dianalisis secara bersamaan yang pada akhirnya mempengaruhi kepuasan pengguna.
Pengaruh simultan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan elektronik dan E-trust terhadap aplikasi
dapat berdampak positif pada kepuasan pelanggan. Peningkatan e-quality service, yang mencakup aspek-aspek
seperti kecepatan, kemudahan penggunaan, dan ketersediaan fitur, bersama dengan kepercayaan yang dibangun
melalui transparansi dan keamanan transaksi, menciptakan pengalaman pengguna yang lebih baik. Oleh karena
itu, perusahaan perlu fokus pada upaya peningkatan kedua aspek ini untuk membangun hubungan yang lebih kuat
dengan pelanggan, yang pada akhirnya akan berkontribusi pada loyalitas dan retensi pelanggan dalam jangka
panjang. Dengan demikian, penelitian ini menegaskan pentingnya integrasi e-quality service dan e-trust dalam
strategi pengelolaan pengalaman pelanggan, terutama dalam konteks aplikasi digital yang semakin berkembang di
era modern ini.
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4.  Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan:

1. E-Quality Service memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
Pengguna Aplikasi MyTelkomsel Di Kota Mamuju.

2. E-trust memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Pengguna
Aplikasi MyTelkomsel Di Kota Mamuju.

3. E-quality service dan e-trust secara simultan memiliki pengaruh dengan signifikan terhadap customer
satisfaction pada Pengguna Aplikasi MyTelkomsel Di Mamuju

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan peningkatan user experience dengan desain antarmuka yang intuitif,
kecepatan aplikasi yang optimal, serta penambahan fitur-fitur yang relevan dan berguna bagi pengguna. Selain itu,
penting untuk menyediakan layanan pelanggan yang efisien melalui berbagai saluran komunikasi. Dari aspek e-
trust, MyTelkomsel harus fokus pada keamanan dan privasi data pengguna dengan menerapkan sistem enkripsi
yang kuat dan transparansi informasi terkait produk dan layanan. Membangun reputasi melalui ulasan dan
testimoni positif, serta menciptakan program loyalitas yang memberikan penghargaan kepada pelanggan setia juga
sangat krusial. Terakhir, edukasi pengguna melalui webinar atau konten edukatif akan meningkatkan pemahaman
mereka terhadap aplikasi, sehingga dapat memperkuat kepercayaan dan keterikatan pengguna. Dengan
menerapkan saran-saran ini, diharapkan MyTelkomsel dapat secara signifikan meningkatkan customer satisfaction
dan mendorong loyalitas serta retensi pelanggan.
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