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Abstract 
This study aims to determine the effect of electronic service quality on 

electronic customer satisfaction of GudDey online service users in Tembilahan. This 
research was conducted at Tembilahan with the object being GudDey's online service 
users.This research was conducted for three months, from November 2018 to January 
2019. With a sample of 100 respondents. The type of data used is quantitative and 
qualitative data. Besides the data sources used primary data and secondary data, data 
collection techniques by making a list of questions (questionnaires), interviews and 
library research (Library Research). Analysis of data using the SPSS Version 23 
application, namely instrument testing, multiple regression tests and hypothesis 
testing. 

From the results of the study obtained multiple regression Y = 1,497 + 0,145 
X1 + 0,093 X2 + 0,180 X 3 + 0,292 X4 + 0,048 X5 - 0,187 X6 + 0,273 X7., The 
determination coefficient test obtained the value of R square (R2) of 0.434 this means 
43.4%, the E-Customer Satisfaction variable is influenced by seven explanatory 
variables of E-Service Quality namely Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, 
Response, Compensation, and Contact. The remaining 56.6% is influenced by other 
variables not included in this research variable. The partial test shows that of the 
seven E-Service Quality (X) variables only two variables are proven to influence the E-
Customer Satisfaction (Y) variable, namely the Privacy variable (X4) and the Contact 
variable (X7). Simultaneously test that E-Service Quality (X) consists of Efficiency 
(X1), Reliability (X2), Fulfillment (X3), Privacy (X4), Response Power (X5), 
Compensation (X6), and Contact (X7) proven simultaneously affecting the E-Customer 
Satisfaction (Y) users of the online service 'GudDey' in Tembilahan. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality 
terhadap E-Customer Satisfaction pengguna jasa layanan online GudDey di 
Tembilahan. Penelitian ini dilakukan di Tembilahan dengan objeknya dalah pengguna 
jasa layanan online GudDey. Penelitian ini dilakukan selama tiga bulan yaitu sejak 
November 2018 hingga Januari 2019.  Dengan sampel sebanyak 100 responden. Jenis 
data yang digunakan yaitu data kuanitatif dan kualitatif. Selain itu sumber data yang 
digunakan data primer dan data sekunder, teknik pengumpulan datanya dengan 
membuat daftar pertanyaan (kuesioner), wawancara dan studi pustaka (Library 
Research). Analisis data menggunakan aplikasi SPSS Versi 23 yaitu uji instrument, uji 
regresi berganda dan uji hipotesis. 

Dari hasil penelitian diperoleh regresi berganda yaitu Y = 1,497 + 0,145 X1 + 
0,093 X2 + 0,180 X 3 + 0,292 X4 + 0,048 X5 - 0,187 X6 + 0,273 X7. Uji koefisien 
determinasi diperoleh nilai R square (R2) sebesar 0,434 hal ini berarti 43,4 %, variabel 
E-Customer Satisfaction dipengaruhi oleh tujuh variabel penjelas dari E-Service Quality 
yaitu Efisiensi, Reliabilitas, Fulfillment, Privasi, Daya Tanggap, Kompensasi, dan 
Kontak. Sisanya sebesar 56.6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disertakan 
dalam variabel penelitian ini. Uji parsial diketahui bahwa dari tujuh variabel E-Service 
Quality (X) hanya dua variabel yang terbukti berpengaruh terhadap variabel E-
Customer Satisfaction (Y) yaitu variabel Privasi (X4) dan variabel Kontak (X7). Uji 
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secara simultan bahwa E-Service Quality (X) terdiri dari Efisiensi (X1),  Reliabilitas 
(X2), Fulfillment (X3), Privasi (X4),  Daya Tanggap (X5), Kompensasi (X6), dan Kontak 
(X7) terbukti secara simultan berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction (Y) 
pengguna  jasa layanan online ‘GudDey’ di Tembilahan. 
 
Kata kunci : E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, Layanan Online
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PENDAHULUAN 

Terjadinya perkembangan 

bisnis di dalam berbagai industry yang 

kian ketat, Perusahaan di tuntut untuk 

semakin kreatif dan inovatif dalam 

membangun strategi bersaingannya, 

tujuannya agar dapat memberikan 

yang terbaik untuk konsumen dalam 

pemenuhan kebutuhan dan 

keinginannya. Muncullah istilah yang 

kini tidak asing lagi dalam dunia bisnis 

yaitu e-bussines dan e-commerce.E-

Business adalah proses dimana sebuah 

organisasi atau perusahaan melakukan 

proses bisnis tersebut pada saluran 

jaringan di sebuah media elektronik, 

(Ahmadi ,2013:7) sedangkan Electronic 

commerce (e-commerce) didefinisikan 

sebagai transaksi komersial secara 

digital antara organsisasi dan individu. 

(Laudon & Traver, 2014). 

Dalam hal ini para konsumen 

kian teliti dalam memilih produk atau 

jasa yang mereka dibutuhkan, maka 

selain memberikan produk yang baik 

Perusahaan juga harus berfokus untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang 

terbaik.Kualitas layanan kini bukan 

hanya saat bertransaksi secara 

langsung antara penjual dan pembeli, 

sudah ada pengembangan dari kualitas 

layanan yang dinamakan kualitas 

layanan elektronik atau e-service 

quality yang diukur dengan kemudahan 

yang diberikan oleh Perusahaan 

kepada konsumen melalui media 

internet atau website. Parasuraman, 

Zeithaml, dan Malhotra (2005, hal 5.) 

mendefinisikan E-Service Quality 

bahwa ‘Sejauh mana sebuah situs web 

memfasilitasi efisien dan efektif  

belanja, pembelian dan pengiriman’. 

Pada kondisi menggunakan media 

elektronik, kepuasan konsumen tidak 

lagi dapat diukur hanya dengan 

kualitas layanan, karena pada 

pembelian melalui elektronik atau situs 

online konsumen berinteraksi dengan 

sistem elektronik.  

E-service quality gabungan 

antara pelayanan dan elektronik ,e-

service quality yang baik akan 

menimbulkan kepuasan kepada 

pelanggan. Ketika pengalaman yang 

didapat berbeda antara offline dan 

online maka kepuasan konsumen pada 

pengalaman penggunaan dan 

pemesanan secara online berbeda 

dengan pengalaman secara offline. 

Service Quality pada layanan elektronik 

yang telah dirasakan pelanggan akan 

menimbulkan evaluasi mengenai 

layanan yang digunakan. Ekspetasi 

layanan yang diharapkan dengan 

kenyataan layanan yang didapat dari 

proses pemesanan sampai dengan 

layanan dirasakan pelanggan yang 

didapat membuat konsumen 

merasakan kepuasan, ketidakpuasan, 

kekecewaan, atau kegembiraan. E-

Service untuk mengatasi kesulitan dari 

pelayanan tradisional, keefiesienan 

waktudiakses lebih fleksibel bagi 

pelanggan dan waktu respon yang 

tergolong cepat. Menurut Anderson dan 

Srinivasan dalam Ting et al, 2016.E-

satisfaction digambarkan sebagai 

gratifikasi dari pelanggan yang berasal 
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dari pengalaman pembelian nyata 

sebelumnya dengan perusahaan 

perdagangan elektronik 

tertentu.Menurut Ahmad, et al 

(2017:250) e-satisfaction adalah ketika 

produk dan layanan melebihi 

ekspektasi konsumen, tingkat 

kepuasan pembeli setelah 

membandingkan pengalaman 

pembelian dan harapan yang dirasakan 

dengan pengalaman paska pembelian.  

Kemajuan teknologi saat ini 

yang berkembang dengan sangat pesat 

mendorong transformasi 

dan inovasi dalam berbagai bidang, 

sehingga membuat kemudahan bagi 

semua orang untuk dapat mengakses 

menggunakan gadget dan 

internet.Penggunaan internet tidak 

hanya terbatas pada pemanfaatan 

informasi, melainkan juga dapat 

digunakan untuk melakukan transaksi 

perdagangan yaitu electronic 

commerce (e-commerce). Salah 

satunya adalah bisnis jasa yang 

memberikan jasa layanan berbasis 

online di Tembilahan yaitu GudDey. 

GudDey merupakan jasa 

layanan online pertama yang hadir di 

Tembilahan .Kantor GudDey sendiri 

berada di Jl.Soebrantas Gg. Akasia 

Indah, dengan menyediakan beberapa 

sarana dan prasaran seperti, ruang 

tunggu yang tersedia laptop, serta 

layanan Free Wifi. Dalam operasinya 

GudDey dikelola oleh satu orang 

operator  Call center :  +62 811 6901 

505  atau  +62 811 6901 504 (Call or 

WA) atau juga bisa DA0C9CEC (Pin). 

GudDey memberikan beberapa jenis 

layanan dengan tujuan untuk 

memudahkan konsumen dalam 

memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya.Dengan jenis layanan 

dan harga yang harus dibayar 

konsumen juga berbeda. Tiga jenis 

layanan yang menggunakan kendaraan 

dua yakni GudFood, GudSent dan 

GudRide , untuk GudFood dan GudSent 

dikenakan harga Rp.5.000 sedangkan 

GudRide kisaranRp.10.000 sedangkan 

jenis kendaraan roda empat yakni 

hanya untuk jenis layanan GudCar 

Rp.35.000. Sedangkan driver man 

yang dimiliki GudDey ada 10 yang 

mana diantaranya 9 driver man yang 

menggunakan kendaraan roda dua 

yang akan melayani layanan GudFood 

dalam membeli makanan dan minuman 

, mengambil dan mengatar paket dan 

mengantar dan menjemput 

penumpang sedangkan 1 driver man 

yang menggunakan kendaraan roda 

empat mengantar dan menjemput 

penumpang maupun barang.  

Dalam transaksi 

pembayarannya selain menggunakan 

uang tunai, konsumen juga 

dipermudah dengan dapat membayar 

transaksi GudDey melalui pembayaran 

non-tunai Yap! BNI tercanggih di 

Indonesia karena GudDey telah 

menjadi merchantYap! BNI.Dengan 

mengamati perkembangan GudDey ini, 

tentu saja para pesaing mulai 

bermunculan dengan menciptakan 

strategi bersaing yang beragam.Maka 

dari itu sebagai perusahaan yang 
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bergerak dibidang jasa yang memiliki 

hubungan langsung dengan konsumen 

tentunya GudDey harus lebih 

memperhatikan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan elektronik yang 

dimiliki karena dalam bertransaksi 

GudDey sudah menggunakan media 

elektronik dalam aktivitasnya sehingga 

membuat pelanggan merasa nyaman 

dan puas secara elektronik pula. Jika 

konsumen puas dan nyaman maka 

mereka akan menggunakan jasa 

kembali bahkan berulang kali sehingga 

bisa menjadi pelanggan setia (loyal 

customer) karena memberikan 

kepuasan kepada konsumen dalam 

pemenuhan kebutuhan, keinginan dan 

harapan mereka merupakan hal 

terpenting bagi perusahaan untuk 

menghadapi persaingan. 

 

Rumusan Masalah 

Adapun permasalahan yang 

diangkat peneliti dalam penelitian ini 

adalah Apakah e-service 

qualityberpengaruh terhadape-

customer satisfactionpengguna jasa 

layanan online ‘GudDey’ di Tembilahan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di 

Tembilahan pada Masyarakat 

Tembilahan  pengguna jasa layanan 

online  GudDey. Adapun waktu 

penelitian dilakukan selama tiga bulan 

atau 90 hari sejak November 2018 Sd 

Januari 2019. 

Jumlah populasi pada penelitian 

ini adalah seluruh pengguna jasa 

layanan online GudDey, dengan sampel 

sebanyak 100 responden.. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan 

melakukan observasi kelapangan 

dengan wawancara dan menyebarkan 

instrument penelitian berupa google 

form ke responden. Tipe skala yang 

digunakan untuk megukur kedua 

variabel pada penelitian ini adalah 

skala interval. Data-data yang 

diperoleh dari pengukuran dengan 

instrument sikap dengan skala likert 

misalnya adalah berbentuk data 

interval. Penggunaan skala interval 

dalam penelitian ini dikarenakan 

penelitian ingin mengetahui 

seberapakuat responden setuju atau 

tidak setuju dengan pernyataan yang 

ada di dalam kuesioner melalui skala 

likert atau skala 5 titik. 

Teknik pengolahan data melalui 

tahapan berikut: 

Editing adalah proses yang 

dilakukan setelah semua data 

terkumpul untuk melihat apakah 

jawaban-jawab kuesioner telah terisi 

atau belum. 

Coding adalah proses 

pemberian kode tertentu terhadap 

aneka ragam kuesioner yang sama. 

Pada penelitian ini peneliti membuat 

kode dalam kuesioner.  

Tabulasi adalah proses 

pengelompokkan data atas semua 

jawaban-jawaban dengan teliti dan 

teratur, kemudian dihitung dan 

dijumlahkan sampai terwujud dalam 

bentuk tabel yang berguna dan 

berdasrkan tabel untuk mendapatkan 



37 
 

ISSN: 2433-2466 Vol.5 No.1 Jan 2019  
 

hubungan-hubungan anatara variabel-

variabel yang ada.  

Scoring adalah proses yang 

berupa pemberian Skor pada jawaban 

kuesioner, dalam penelitian ini 

menggunkan skala 5 tingkat (Likert). 

Untuk uji instrumen penelitian 

menggunakan uji validitas dan 

realibilitas. Untuk uji hipotesis 

asosiatif/hubungan yang datanya 

berbentuk interval menggunakan 

teknik analis regresi linear sederhan, 

analisis korelasi sederhana, uji 

determinas dan uji parsial (uji t). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan, maka hasil rekapitulasi 

data dapat dipaparkan seperti berikut: 

a. Tabel 1. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

no  Jenis 

Kelamin 

Jumlah 

Responden 

Presentase 

(%) 

1  Laki-Laki 25 25 % 

2  Perempuan 75 75 % 

 Jumlah 100 100% 

 

 

b. Tabel 2. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Usia. 

no  Usia Jumlah 

Responden 

Presentase 

(%) 

1  ˂ 18 Th 3 3 % 

2  18 – 25 Th 68 68 % 

3  25 – 40 Th 29 29 % 

4  > 40 Th - - 

 Jumlah 100 100 % 

 
c. Tabel 3. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Pendidikan Terakhir. 

No  Pendidikan 
Terakhir 

Jumlah 
Responden 

Presentasae 
(%) 

1 SMA / SMK 67 67 % 

2  D III / D IV 2 2 % 

3  S1 29 29% 

4  S2 2 2 % 

 Jumlah 100 100 % 

 
d. Tabel 4. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Pekerjaan. 
No  Pekerjaa

n 

Jumlah 

Responden 

Presentase 

(%) 

1  Pelajar / 
Mahasisw

a 

58 58 %  

2  Karyawan 

/ Pegawai 

32 32 %  

3  Wiraswas
ta 

10 10 %  

4  Tidak 
Bekerja 

- -  

 Jumlah 100 100   

 
 
Uji Validitas 
 

Dari pengujian validitas 

instrument penelitian (kuesioner)  

dengan masing-masing pertanyaan 

mendapatkan nilai r hitung≥r table yang 

mana r table dari 100 responden adalah 

0,1966, dan p ≤ 0,05 sehingga 

keseluruhan instrument penelitian yang 

terdiri dari variabel efisiensi, 

reliabilitas, fulfilment, privasi, daya 

tanggap, kompensasi, kontak dan e-

customer satisfaction tersebut di 

katakan valid. 

 
Uji Reliabilitas 
 

Hasil uji reliabilitas yang di 

sajikan dalam table diatas dinyatakan 

reliable dengan hasil perhitungan 

memiliki koefisien keandalan 

(reliabilitas) diatas 0,60. 
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Uji Regresi Berganda 

 
Y =  1,497 + 0,145 X1 + 0,093 X2 

+ 0,180 X 3 + 0,292 X4 + 0,048 X5 - 

0,187 X6 + 0,273 X7 

Persamaan regresi diatas 

mempunyai makna sebagai berikut: 

1. Konstanta (a) sebesar 1,497 yang 

menunjukkan apabila variabel 

efisiensi, reliabilitas, fulfilment, 

privasi, daya tanggap, kompensasi 

dan kontak tidak di perhatikan, 

maka e-customer satisfaction akan 

tetap sebesar 1,497. 

2. Koefisien regresi untuk variabel X1 

yaitu variabel Efisiensi sebesar 

+0,145. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Efisisensi 

mengalami peningkatan sebesar1%, 

maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar 

+0,145. 

3. Koefisien regresi untuk variabel X2 

yaitu variabel Reliabilitas sebesar 

+0,093. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Reliabilitas 

mengalami peningkatan sebesar 

1%, maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar + 

0,093. 

4. Koefisien regresi untuk variabel X3 

yaitu variabel Fulfillment sebesar 

+0,180. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Fulfillment 

mengalami peningkatan sebesar 

1%, maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar 

+0,180. 

5. Koefisien regresi untuk variabel X4 

yaitu variabel Privasi sebesar 

+0,292. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Privasi 

mengalami peningkatan sebesar 

1%,  maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar 

+0,292. 

6. Koefisien regresi untuk variabel X5 

yaitu variabel Daya Tanggap 

sebesar +0,048. Nilai koefisien 

tersebut menunjukkan bahwa Daya 

Tanggap mengalami peningkatan 

sebesar 1%, maka variabel e-

customer satisfaction akan tetap 

sebesar +0,048. 

7. Koefisien regresi untuk variabel X6 

yaitu variabel Kompensasi sebesar -

0,187. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Kompensasi 

mengalami penurunan sebesar 1%, 
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maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar -

0,187. 

8. Koefisien regresi untuk variabel X7 

yaitu variabel Kontak sebesar 

+0,273. Nilai koefisien tersebut 

menunjukkan bahwa Kontak 

mengalami peningkatan sebesar 

1%,  maka variabel e-customer 

satisfaction akan tetap sebesar 

0,273. 

Uji Koefisien Determinasi 

Pada tabel diatas menunjukkan 

bahwa hubungan yang dimiliki antara 

E-Service Quality (efisiensi, reliabilitas, 

fulfilment, privasi, daya tanggap, 

kompensasi dan kontak) terhadap E-

Customer Satisfaction yaitu sebesar 

0,658, dimana terdapat hubungan 

yang kuat dan searah. Berdasarkan 

hasil uji koefisiens determinasi 

diperoleh nilai R square (R2) sebesar 

0,434 hal ini berarti 43,4 %, variabel 

E-Customer Satisfaction dipengaruhi 

oleh tujuh variabel penjelas dari E-

Service Quality yaitu Efisiensi, 

Reliabilitas, Fulfillment, Privasi, Daya 

Tanggap, Kompensasi, dan Kontak. 

Sisanya sebesar 56.6% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak disertakan 

dalam variabel penelitian ini. 

 

Uji Parsial (Uji T) 

Sesuai dengan hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini makan 

berdasarkan tabel diatas secara 

terperinci dihasilkan pengujian sebagai 

berikut: 

1) Efisiensi (X1) 

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,235. 

Nilai sig lebih besar dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,235 > 

0,05. Maka H1 ditolak dan H0 

diterima.Variabel X1 mempunyai t 

hitung 1,196 < t table 1,984.Hal tersebut 

membuktikan bahwa variabel Efisiensi 

(X1) tidak berpengaruh secara parsial 

terhadap E-Customer Satisfaction (Y) 

penggunaan jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

1) Reliabilitas (X2) 

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,410. 

Nilai sig lebih besar dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,410 > 

0,05. Maka H2 ditolak dan H0 

diterima. Variabel Reliabilitas(X2) 

mempunyai t hitung 0,828 ˂ t table 

1,984. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Reliabilitas (X2) tidak 

berpengaruh secara parsial terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 
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penggunaan jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

2) Fulfillment (X3) 

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,152. 

Nilai sig lebih besar dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,152 > 

0,05. Maka H3 ditolak dan H0 

diterima. Variabel Fulfillment  (X3) 

mempunyai t hitung 1,144 ˂ t table 

1,984. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Fulfillment  (X3) tidak 

berpengaruh secara parsial terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

penggunaan jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

3) Privasi  

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,027. 

Nilai sig lebih kecil dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 

0,027<0,05. Maka H4 diterima dan H0 

ditolak. Variabel Privasi  (X4) 

mempunyai t hitung 2,224> t table 

1,984. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Privasi (X4) 

berpengaruh secara parsial terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

penggunaan jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

4) Daya Tanggap 

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,736. 

Nilai sig lebih besar dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,736> 

0,05. Maka H5ditolak dan 

H0diterima.Variabel Daya Tanggap 

(X5) mempunyai t hitung0,339˂ t table 

1,984. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Daya Tanggap (X5) 

tidak berpengaruh efektif secara 

parsial terhadap E-Customer 

Satisfaction (Y) penggunaan jasa 

layanan online GudDey di 

Tembilahan. 

5) Kompensasi  

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,159. 

Nilai sig lebih besar dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,159> 

0,05. Maka H6 ditolak dan H0 

diterima. Variabel Kompenasasi (X6) 

mempunyai t hitung-1.419 ˂ t table 

1,984. Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Kompensasi (X6) 

tidak berpengaruh efektif secara 

parsial terhadap E-Customer 

Satisfaction (Y) penggunaan jasa 

layanan online GudDey di 

Tembilahan. 
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6) Kontak  

Hasil analisis terdapat nilai sig 0,012. 

Nilai sig lebih kecil dari nilai 

probabilitas 0,05, atau nilai 0,012˂  

0,05. Maka H7 diterima dan H0 

ditolak.Variabel Kontak (X7) 

mempunyai t hitung2.578> t table 

1,984.Hal tersebut membuktikan 

bahwa variabel Kontak (X7) 

berpengaruh secara parsial terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

penggunaan jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian 

diatas, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan, yaitu: 

a. Uji Koefisien Determinasi yang 

menyatakan bahwa E-

Customer Satisfaction 

dipengaruhi oleh tujuh variabel 

penjelas yaitu 

Efisiensi,Reliabilitas, 

Fulfillment, Privasi, Daya 

Tanggap, Kompensasi, dan 

Kontak sebesar 0,434 hal ini 

berarti 43,4 %, variabel E-

Customer Satisfaction 

dipengaruhi oleh tujuh variabel 

penjelas dari E-Service Quality 

yaitu Efisiensi,. Sisanya 

sebesar 56,6% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak 

disertakan dalam variabel 

penelitian ini. 

b. Uji Parsial bahwa : 

1) Terbukti Efisiensi (X1) tidak 

berpengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

2) Terbukti Reliabilitas (X2) 

tidak berpengaruh terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

3) TerbuktiFulfillment (X3) 

tidak berpengaruh terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

4) Terbukti Privasi (X4) 

berpengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

5) Terbukti Daya Tanggap (X5) 

tidak berpengaruh terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

6) Terbukti Kompensasi (X6) 

tidak berpengaruh terhadap 

E-Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

7) Terbukti Kontak (X7) 

berpengaruh terhadap E-

Customer Satisfaction (Y) 

Penguna jasa layana online 

GudDey di Tembilahan 

c. Uji Simultan bahwa : 
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E-Service 

Quality(X)yang terdiri dari 

Efisiensi (X1), Reliabilitas (X2), 

Fulfillment (X3), Privasi (X4), 

Daya Tanggap (X5), 

Kompensasi (X6) dan Kontak 

(X7) terbukti berpengaruh 

secara simultan terhadap E-

Customer Satisfaction(Y) 

Pengguna jasa layanan online 

GudDey di Tembilahan. 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan yang telah dikemukakan, 

maka penulis memberikan saran untuk 

GudDey Tembilahan sebagai berikut: 

Bagi GudDey yang memberikan 

jasa layanan online di Tembilahan 

harus lebih memperhatikan E-Service 

Quality  kepada konsumen sehingga 

membuat konsumen lebih tertarik lagi 

untuk menggunakan jasa layanan 

online GudDey di Tembilahan seperti 

menambah waktu jam kerja untuk 

open delivery,penambahan driver man 

GudDey karena sering terjadi full 

orderdan konsumen tidak perlu 

menunggu lama lagi,perlunya 

penambahan pengetahuan customer 

service maupun driver man GudDey 

mengenai  makanan maupun toko agar 

tidak terjadi kesalah pesanan, 

kecepatandalam melayani ditingkatkan 

lagi baik merespon konsumen saat 

pemesanan, saat memberikan 

informasi jika pesanan tidak tersedia 

dansaat melakukan pengantaran 

pesanan, disarankan GudDey makin 

banyakbekerja sama dengan pihak 

penyedia makanan, danjuga 

disarankan para driver man 

menggunakan jaket seragam biar lebih 

terlihat rapi. 
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