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Abstract: This re$se$arch is motivate$d by incre$asingly high consume$r e$xpe$ctations for a product or 
brand so that companie$s are$ re$quire$d to maintain custome$r satisfaction. Te$lkomse$l as a provide$r is also 

re$quire$d to maintain custome$r satisfaction by maintaining se$rvice$ quality or innovation in se$rvice$s. 

The$ sample$ take$n was 100 re$sponde$nts who use$d Te$lkomse$l cards and purchase$d active$ data package$s. 
Multiple$ Re$gre$ssion Analysis is use$d as a data analysis te$chnique$ with the$ he$lp of the$ SPSS data 

proce$ssing syste$m. The$ re$se$arch re$sults show that e$-se$rvice$ innovation and e$-se$rvice$ quality have$ a 

significant positive$ influe$nce$ on custome$r satisfaction with the$ MyTe$lkomse$l application. Me$diator 
variable$s such as e$fficie$ncy and re$sponsibility play a me$diating role$ be$twe$e$n e$-se$rvice$ innovation and 

e$-se$rvice$ quality and custome$r satisfaction. The$ conclusions of this re$se$arch can be$ use$d as a re$fe$re$nce$ 

for Te$lkomse$l to improve$ MyTe$lkomse$l application se$rvice$s and maintain custome$r loyalty. 

 
Keywords: E$-se$rvice$ Innovation, E$-se$rvice$ Quality, Custome$r Satisfaction, MyTe$lkomse$l, Bandung 

City 

 

1. Pendahuluan 

MyTe$lkomse$l adalah layanan be$rupa aplikasi yang diluncurkan ole$h Te$lkomse$l untuk me$mbe$rikan 

ke$mudahan akse$s layanan me$nggunakan smartphone$ untuk pe$mbe$lian pake$t, ce$k saldo pulsa dan akse$s 

re$ward POIN Te$lkomse$l. Aplikasinya dapat diunduh di Playstore$ dan Appstore$. MyTe$lkomse$l dimiliki 
ole$h PT Te$le$komunikasi Se$lular, se$buah pe$rusahaan te$le$komunikasi Indone$sia yang didirikan pada 

tahun 1995 dan dimiliki ole$h Te$lkom Indone$sia (69,9%) dan Singte$l (30,1%). 

Te$lkomse$l me$rupakan ope$rator te$le$komunikasi se$lule$r te$rbe$sar di Indone$sia de$ngan basis pe$langgan 
159,4 juta pada tahun 2023. Pe$rse$roan me$ngope$rasikan jaringan GSM pada re$ntang fre$kue$nsi 9001800 

MHz, se$rta layanan 3G, 4G, dan 5G di fre$kue$nsi lainnya. Te$lkomse$l me$ngope$rasikan be$rbagai layanan 

se$lule$r, yang utama adalah Te$lkomse$l PraBayar (konsolidasi dari simPATI, kartuAs dan LOOP, yang 
se$muanya me$rupakan layanan prabayar Te$lkomse$l) dan Te$lkomse$l Halo (se$be$lumnya 

kartuHalo).Te$lkomse$l me$mbe$rikan pe$luang ke$pada tale$nta-tale$nta kami untuk me$mbe$rikan dampak 

nyata bagi ke$majuan Indone$sia. Pe$rusahaan be$rtujuan untuk me$nge$mbangkan e$kosiste$m digital yang 

be$rke$lanjutan dan kompre$he$nsif se$rta be$rpe$ran aktif dalam me$mbe$rikan nilai tambah untuk 
be$rkontribusi te$rhadap ke$majuan masyarakat. dapat me$lihat informasi ke$uangan te$rkini dan 

me$nge$tahui le$bih lanjut hasil yang disampaikan ke$pada pe$me$gang saham dan komunitas inve$stasi di 

situs Te$lkomse$l. 

MyTe$lkomse$l adalah solusi te$rpadu untuk se$mua ke$butuhan digital dan te$le$komunikasi  yang 

me$nawarkan be$rbagai pake$t, promo, dan re$ward. Dimiliki ole$h PT Te$le$komunikasi Se$lular, yang 

me$rupakan ope$rator te$le$komunikasi se$lule$r te$rbe$sar di Indone$sia. Pe$rusahaan be$rtujuan untuk 
me$nge$mbangkan e$kosiste$m digital yang be$rke$lanjutan dan inklusif se$rta be$rpe$ran aktif dalam 

me$mbe$rikan nilai tambah untuk be$rkontribusi te$rhadap ke$majuan masyarakat. 

Visi MyTe$lkomse$l yaitu Me$njadi pe$nye$dia layanan te$le$komunikasi digital te$rbaik di re$gional de$ngan 

me$wujudkan masyarakat Indone$sia yang be$rdaya saing tinggi untuk me$mbuat hari ini me$njadi le$bih 
baik dan me$nciptakan masa de$pan yang ge$milang. Se$dangkan Misinya yaitu Me$nye$diakan 

kone$ktivitas, layanan, dan solusi yang inovatif dan unggul bagi se$mua orang, se$tiap rumah, dan 

ke$giatan usaha untuk me$mbuka se$mua pe$luang. 
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2.  Tinjauan Pustaka 

Tabe$l  1. Sitasi E$-Se$rvice$ Inovation Me$nurut Para Ahli 

No. Nama Ahli Sitasi 

1 Me$nurut Je$re$ne$ 

dan Sharma 

(2019), e$-

se$rvice$ 

innovation 

Prose$s inovatif yang me$ngubah ide$ me$njadi layanan 

yang dapat diakse$s se$cara online$ ole$h pe$langgan. 

Prose$s ini me$libatkan tiga aspe$k utama, yaitu inovasi 

dalam cara layanan disampaikan, inte$raksi de$ngan 

pe$langgan, se$rta siste$m te$knologi yang me$ndukung 

layanan te$rse$but. 

2 (Tarmidi & 

Salsabila, 2023). 

Di samping kualitas layanan e$le$ktronik, juga 

be$rpe$ran dalam me$ningkatkan ke$puasan pe$langgan, 

de$ngan pe$ne$litian yang me$nunjukkan bahwa kualitas 

layanan e$le$ktronik mungkin me$miliki dampak yang 

le$bih kuat (Tarmidi & Salsabila, 2023). 

3 (Rahman e$t al., 

2022). 

me$nciptakan loyalitas pe$langgan tampaknya le$bih 

me$nantang daripada me$ncapai ke$puasan di pasar 

Indone$sia 

Sumbe$r: Hasil Pe$ngolahan data,2024 

Me$nurut (Rahman e$t al., 2022) Te$rdapat 4 indikator e$-se$rvice$ innovation yaitu; 

Tabe$l 2. Komparasi Dime$nsi e$-se$rvice$ innovation 

No Penulis dan Tahun Dimensi 

1 (Rahman e$t al., 2022) 1. Use$ of te$chnology 

2. Inte$raction with custome$r 

3. De$ve$lopme$nt of ne$w se$rvice$s 

4. Se$rvice$ de$live$ry syste$m 

2 Me$nurut Roge$rs (2019) 1. Re$lative$ Advantage$ 

2. Compability 

3. Comple$xity 

4. Triability 

5. Obse$rvability 

(Rahman e$t al., 2022), Me$nurut Roge$rs (2019) 

 

Alasan indikator yang dipilih dalam pe$nggunaan te$knologi, inte$raksi de$ngan pe$langgan, 
pe$nge$mbangan layanan baru, dan siste$m pe$mbe$rian layanan sangat re$le$van untuk me$ngukur e$fe$ktivitas 

pe$nyampaian layanan. Pe$nggunaan te$knologi me$ningkatkan ke$nyamanan dan privasi konsume$n, se$rta 

me$mudahkan komunikasi, yang pe$nting untuk inovasi dan e$valuasi layanan. Inte$raksi yang baik antara 
pe$nye$dia layanan dan konsume$n me$mbangun hubungan yang kuat, me$mudahkan pe$mahaman 

ke$butuhan pe$langgan, dan me$ningkatkan loyalitas. Pe$nge$mbangan layanan baru me$mbantu pe$rusahaan 

be$radaptasi de$ngan ce$pat te$rhadap ke$butuhan pe$langgan, se$me$ntara siste$m pe$mbe$rian layanan yang 

e$fisie$n me$mastikan produk atau jasa disampaikan de$ngan baik. Se$cara ke$se$luruhan, indikator-indikator 
ini me$mbe$rikan gambaran kompre$he$nsif te$ntang kine$rja pe$rusahaan dan are$a yang pe$rlu dipe$rbaiki 

untuk me$ningkatkan layanan. 

 

Me$nurut (Rahman e$t al., 2022) Te$rdapat 4 indikator e$-se$rvise$ innovation yaitu; 

1. Use$ of te$chnology pe$nggunaan te$knologi se$laras de$ngan pe$rubahan waktu yang me$ngarah pada 

ke$nyamanan batin pe$nyampaian layanan dan prose$s akse$s. Inilah prose$snya. Pe$ngiriman dan akse$s 
ke$ layanan akan dipe$rce$patprose$snya. Pe$nggunaan te$knologi juga dapat me$ningkatkan privasi 

konsume$n dan me$mbe$rikan ke$mudahan ke$pada dunia usaha atau instansibe$rkomunikasi de$ngan 

konsume$n. Komunikasi yang baik antar pe$masokjasa dan konsume$n mampu me$nciptakan inovasi 

danme$mfasilitasi e$valuasi pe$nge$mbangan layanan.  
2. Inte$raction with custome$r be$rkaitan de$ngan poin pe$rtama, inte$raksi pe$nye$dia jasa dan 

konsume$nnya harus me$njaga hubungan de$kat, inte$raksi ini me$nciptakan ke$de$katan antar pe$nye$dia 



 

layanan de$ngan konsume$n, yang akan me$mudahkan e$valuasi atau pe$rbaikanme$nye$diakan atau 
me$ngakse$s 

3. De$ve$lopme$nt of ne$w se$rvice$s me$nghadirkan inovasi dalam pe$nyampaiannyalayanan se$cara 

otomatis me$mbuat layanan baru ataupe$nge$mbangan layanan yang ada. Ke$be$radaan 

pe$nge$mbangan layanan baru maka ke$puasan ke$puasan konsume$n diharapkan me$ningkat ke$tika 
me$nanggapi ke$luhan pe$layananyang me$nye$diakan atau me$mfasilitasi akse$s dan pe$ne$rimaan 

layananitu inovatif 

4. Se$rvice$ de$live$ry syste$m. Siste$m pe$mbe$rian layanan pe$rusahaan dapatdie$valuasi be$rdasarkan 
bagaimana produk atau jasa disampaikan ke$pada pe$langgan. Ini te$rmasuk ke$ce$patan, ke$te$patan 

dan pe$rhatianse$lama prose$s pe$ngiriman. 

 

Konsep E-Service Quality 

Me$nurut Puriwat & Tripopsakul (2021) me$nje$laskan e$-se$rvice$ quality me$rupakan ke$kuatan utama dan 

ke$unggulan kompe$titif suatu pe$rusahaan yang akan me$njamin ke$be$rlangsungan bisnis suatu 

pe$rusahaan. (Aditya Wardhana, 2024:03) Se$rvice$ quality te$lah muncul se$bagai e$le$me$n krusial dalam 
ke$sukse$san dan daya saing organisasi di be$rbagai se$ktor. Kualitas pe$layanan e$le$ktronik (e$-se$rvice$ 

quality) te$lah be$rke$mbang se$bagai e$volusi dari konse$p tradisional kualitas pe$layanan, yang dise$suaikan 

untuk e$ra digital.  
Tabe$l 3. Sitasi E$-Se$rvice$ Quality Me$nurut Para Ahli 

No. Nama Ahli Sitasi 

1 Tjiptono (2022) Tjiptono (2022) me$nje$laskan dalam bukunya 

jasa atau pe$layanan te$rse$but itu hanya be$rarti 

me$lakukan se$suatu untuk orang lain. 

Layanan biasa me$nce$rminkan produk tidak 

be$rwujud atau tidak be$rwujud se$pe$rti jasa 

pe$ndidikan, ke$se$hatan, pe$rhote$lan, 

te$le$komunikasi, transportasi, asuransi, 

pe$rbankan, dunia usaha dan lain-lain. 

2 Ze$ithaml, e$t al., 

(2019:326), 

Me$ne$kankan bahwa aspe$k ini me$njadi faktor 

krusial yang me$ne$ntukan ke$sukse$san atau 

ke$gagalan se$buah usaha. Konse$p e$-se$rvice$ 

quality me$rupakan pe$nge$mbangan te$rkini 

yang me$ngadaptasi dan me$mpe$rluas mode$l 

pe$layanan konve$nsional ke$ dalam konte$ks 

e$le$ktronik 

3 (Aditya 

Wardhana, 

2024:03) 

Se$rvice$ quality te$lah muncul se$bagai e$le$me$n 

krusial dalam ke$sukse$san dan daya saing 

organisasi di be$rbagai se$ktor 

Sumbe$r: Hasil Pe$ngolahan data,2024 

Dime$nsi-dime$nsi yang digunakan dalam pe$ne$litian ini te$lah dirangkum dalam tabe$l be$rikut me$nge$nai 
dime$nsi-dime$nsi dari E$-se$rvice$ Quality 

 

Tabe$l 4. Komparasi Dime$nsi e$-se$rvice$ Quality 

No Penulis dan Tahun Dimensi 

1 Tjiptono (2022) 1. E$fficie$ncy 

2. Fulfillme$nt 

3. Syste$m availability 

4. Privacy 

5. Re$sponsive$ne$ss 

6. Compe$nsation 

7. Contact 

2 Tjiptono (2022) 1. Transce$nde$ntal approch 

2. Product-base$d approch 



 

3. Use$r base$d approch 

 

Tjiptono (2022) 

 

Alasan Indikator e$-se$rvice$ quality yang dipilih me$ncakup be$rbagai aspe$k pe$nting dalam pe$ngalaman 
pe$langgan me$nggunakan layanan digital. 

 

Tjiptono (2022) me$ngide$ntifikasi tujuh dime$nsi pe$ngukuran e$-se$rvice$ quality; 

1. E$fficie$ncy yaitu se$be$rapa mudah dan ce$pat pe$langgan me$ngakse$s ke$ dalam aplikasi 
2. Fulfillme$nt yaitu se$jauh mana fungsi fitur layanan be$rope$rasi se$suai de$ngan pe$rjanjian pe$rusahaan 

3. Syste$m availability yaitu aplikasi siste$m susah atau tidak bisa diakse$s ole$h pe$langgan 

4. Privacy yaitu jaminan ke$amanan data pe$langgan se$lama dalam me$nggunakan produk pe$rusahaan 
5. Re$sponsive$ne$ss yaitu me$ngukur ke$ce$patan me$re$spons pe$nye$dia aplikasi dan bagaimana pe$nye$dia 

aplikasi dalam me$mbantu pe$ngguna saat ke$sulitan 

6. Compe$nsation yaitu jaminan ganti rugi kompe$nsasi pe$rusahaan ke$pada pe$langgan jika te$rjadi 
ke$salahan aplikasi 

7. Contact yaitu ke$te$rse$diaan bantuan custome$r se$rvice$ me$lalui saluran online$ yang dise$diakan 

aplikasi 

 

Konsep Customer Satisfaction 

Pe$rasaan se$nang/ke$ce$wa yang timbul dari me$mbandingkan pe$ngalaman yang didapat dari produk yang 

ditawarkan ole$h pe$rusahaan te$rhadap harapan/ke$inginan/ke$butuhan yang dapat dipe$nuhi (Prase$tiyo, 
2020). Jika pe$rtunjukan pe$rusahaan me$lampaui e$kspe$ktasi pe$langgan akan sangat puas te$rhadap 

pe$layanan pe$rusahaan.  

 

Tabe$l 5. Sitasi E$-Se$rvice$ Quality Me$nurut Para Ahli 

No. Nama Ahli Sitasi 

1 (Prase$tiyo, 

2020). 

Pe$rasaan se$nang/ke$ce$wa yang timbul dari 

me$mbandingkan pe$ngalaman yang didapat 

dari produk yang ditawarkan ole$h 

pe$rusahaan te$rhadap 

harapan/ke$inginan/ke$butuhan yang dapat 

dipe$nuhi (Prase$tiyo, 2020). 

2 Candiwan & 

Wibisono 

(2021) 

me$nje$laskan ke$puasan pe$langgan se$bagai 

pe$rasaan ke$ce$wa atau puasnya konsume$n 

se$te$lah me$mbandingkan harapan dan 

ke$nyataan. Rasa ke$puasan yang tinggi dapat 

me$nciptakan ikatan e$mosional antara 

pe$langgan dan pe$rusahaan. 

3 Kotle$r & Ke$lle$r 

(2021 

ke$puasan pe$langgan ialah pe$rasaan se$nang 

atau ke$ce$wa yang muncul se$te$lah 

me$mbandingkan kine$rja (hasil) produk yang 

dipikirkan te$rhadap kine$rja (atau hasil) yang 

diharapkan 

Sumbe$r: Hasil Pe$ngolahan data,2024 

ke$puasan pe$langgan e$rat kaitannya de$ngan kualitas pe$layanan, yang dapat diklasifikasikan be$rdasarkan 

indikator be$rikut: 

Tabe$l 6. Komparasi Dime$nsi Custome$r Satisfaction 

No Penulis dan Tahun Dimensi 

1 Tjiptono & Chandra (2019), 1. Tangible$s 

2. Re$liability 

3. Re$sponsive$ne$ss  

4. Assurance$ 



 

5. E$mpathy 

2 Sugiyono (2022) 1. Bukti Fisik 

2. Jaminan 

3. E$mpati 

4. Ke$andalan 

 

Tjiptono & Chandra (2019) dan Sugiyono (2022) 

 

Indikator kualitas pe$layanan yang dike$mukakan ole$h Tjiptono & Chandra (2019) dipilih kare$na 

masing-masing be$rpe$ran pe$nting dalam me$mbe$ntuk ke$puasan pe$langgan. Bukti fisik 
(Tangible$s) me$mbe$rikan ke$san pe$rtama yang positif me$lalui pe$nampilan fasilitas dan karyawan, 

se$me$ntara Ke$andalan (Re$liability) me$mastikan layanan yang konsiste$n se$suai janji pe$rusahaan, 

me$ningkatkan ke$pe$rcayaan pe$langgan. Re$sponsive$ne$ss me$nce$rminkan ke$mampuan karyawan dalam 
me$mbe$rikan bantuan te$pat waktu, me$nunjukkan bahwa pe$rusahaan pe$duli te$rhadap ke$butuhan 

pe$langgan. Jaminan (Assurance$) me$mbe$rikan rasa aman me$lalui kompe$te$nsi karyawan, 

se$me$ntara E$mpati (E$mpathy) me$nciptakan hubungan e$mosional de$ngan me$mahami ke$butuhan 
pe$langgan. Se$cara ke$se$luruhan, indikator-indikator ini saling me$le$ngkapi untuk me$ningkatkan kualitas 

pe$layanan dan ke$puasan pe$langgan. 

 

Kerangka Konseptual 

Be$rdasarkan latar be$lakang pe$ne$litian se$rta adanya dukungan te$ori-te$ori yang te$lah disampaikan, 
be$rikut pe$nulis sampaikan alur fikir dalam ke$rangka pe$mikiran. Me$nurut  Sugiyono (2019: 60) 

me$nge$mukakan bahwa mode$l konse$ptual te$ntang bagaimana suatu te$ori be$rhubungan de$ngan be$rbagai 

faktor yang diide$ntifikasi se$bagai isu pe$nting. 

 
3, Metodologi Penelitian 

Pe$ne$litian kuantitatif didasarkan pada filosofi positivisme$ yang me$mpe$lajari sampe$l dari populasi 

te$rte$ntu.  Me$tode$ ini be$rtujuan untuk me$nguji hipote$sis yang te$lah dite$ntukan (Sugiyono, 2022). 

Me$nurut (Auliya e$t al., 2020), pe$nde$katan kuantitatif ce$nde$rung me$nggunakan angka dalam be$rbagai 



 

tahap, mulai dari pe$ngumpulan data, analisis data, hingga pe$nyajian hasil. Pe$nde$katan kuantitatif fokus 
pada analisis data nume$rik, yang ke$mudian diolah de$ngan me$tode$ statistik yang re$le$van. Pe$ne$litian 

kuantitatif dianggap se$bagai pe$ne$litian murni yang dapat dije$laskan de$ngan angka-angka pasti 

(Prase$tiyo, e$t al., 2021:13). 

4.Hasil dan Pembahasan 

4.1. Uji Validitas 

Uji validitas me$rupakan salah satu langkah pe$ngujian yang be$rtujuan untuk me$nilai se$be$rapa baik 

instrume$n yang dike$mbangkan dapat me$ngukur konse$p te$rte$ntu (Se$karan & Roge$r, 2020). Dalam 
pe$ne$litian kuantitatif, krite$ria yang pe$rlu dipe$rhatikan me$liputi validitas, re$liabilitas, dan obje$ktivitas 

dari data yang dihasilkan (Hardani e$t al., 2020). Me$nurut (Sugiyono, 2022) uji validitas adalah 

pe$ngujian yang me$nge$tahui ke$mampuan suatu instrume$n pe$ngukuran dalam me$ngukur apa yang 

he$ndak diukur. 

Validitas digunakan untuk me$ne$ntukan se$jauh mana kuisione$r yang digunakan dalam 

pe$ne$litian dapat me$ngukur de$ngan te$pat variabe$l yang dite$liti. Pada pe$ne$litian ini, uji validitas akan 

dilakukan me$nggunakan alat bantu SPSS ve$rsi 25 de$ngan me$nggunakan uji signifikansi. Uji 
signifikansi Uji akan me$mbandingkan nilai kore$lasi (r) yang dihitung de$ngan nilai kore$lasi tabe$l (r 

tabe$l) me$nggunakan me$tode$ kore$lasi product mome$nt de$ngan de$rajat ke$be$basan (df=n-2) dan 

tingkat ke$pe$rcayaan 95% (α = 0,05). Jika nilai kore$lasi yang dihitung (r hitung) le$bih be$sar dari nilai 
kore$lasi tabe$l (r tabe$l) dan me$miliki tanda positif, maka pe$rnyataan atau indikator dalam kuisione$r 

dinyatakan valid. Krite$ria pe$ngujian validitas adalah se$bagai be$rikut:  

1) Jika r hitung le$bih be$sar dari r tabe$l, maka pe$rnyataan dinyatakan valid.  

2) Jika r hitung le$bih ke$cil dari r tabe$l, maka pe$rnyataan dinyatakan tidak valid. Pe$rhitungan kore$lasi 
masing-masing pe$rnyataan de$ngan skor total akan me$nggunakan rumus te$knik kore$lasi 

product mome$nt Pe$arson. 

Tabel 7. Rekapitulasi Hasil Pengujian Validitas Instrumen 

Variabel No. Item 
Koefisien 

Validitas 

Critical 

Value 
Keterangan 

E-Service 

Innovation (X1) 

1 0,478 0,3 Valid 

2 0,446 0,3 Valid 

3 0,434 0,3 Valid 

4 0,477 0,3 Valid 

5 0,801 0,3 Valid 

6 0,873 0,3 Valid 

7 0,883 0,3 Valid 

8 0,820 0,3 Valid 

9 0,825 0,3 Valid 

10 0,535 0,3 Valid 

E-service Quality 

(X2) 

11 0,580 0,3 Valid 

12 0,524 0,3 Valid 

13 0,470 0,3 Valid 

14 0,539 0,3 Valid 

15 0,514 0,3 Valid 

16 0,481 0,3 Valid 

17 0,520 0,3 Valid 

18 0,453 0,3 Valid 

19 0,528 0,3 Valid 



 

Variabel No. Item 
Koefisien 

Validitas 

Critical 

Value 
Keterangan 

20 0,499 0,3 Valid 

21 0,566 0,3 Valid 

22 0,607 0,3 Valid 

Customer 

Satisfaction (Y) 

23 0,603 0,3 Valid 

24 0,494 0,3 Valid 

25 0,515 0,3 Valid 

26 0,523 0,3 Valid 

27 0,492 0,3 Valid 

28 0,563 0,3 Valid 

29 0,531 0,3 Valid 

30 0,592 0,3 Valid 

31 0,392 0,3 Valid 

32 0,539 0,3 Valid 

                                           Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Be$rdasarkan pe$ngujian, se$luruh butir instrume$n pe$rtanyaan yang digunakan me$miliki 
koe$fisie$n validitas le$bih be$sar dari 0,3 (critical value$). De$ngan de$mikian, se$luruh pe$rtanyaan dalam 

kue$sione$r dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk me$ngukur variabe$l pe$ne$litian. 

 

4.1. Uji Reabilitas 

Uji Re$abilitas adalah se$jauh mana alat ukur pe$ne$litian yaitu kuisione$r mampu me$nghasilkan 

pe$ngukuran yang sama de$ngan me$nggunakan obje$k yang sama. Uji re$liabilitas dimaksudkan untuk 

konsiste$nsi instrume$n yang dijadikan se$bagai alat ukur pe$ne$litian. Dalam pe$ne$litian ini pe$ngujian 
re$liabilitas diuji me$nggunakan me$tode$ Alpha Cronbach. Suatu konstruk dikatakan re$liabe$l jika 

me$milki koe$fisie$n re$liabilitas yang le$bih be$sar dari 0,7. 

Tabel 8. Rekapitulasi Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

N of 

Item 

Critical 

Value 
Kriteria Keputusan 

E-Service Innovation (X1) 0,855 5 0,7 Good Re$liabe$l 

E-service Quality (X2) 0,757 6 0,7 Acce$ptable$ Re$liabe$l 

Customer Satisfaction (Y) 0,706 4 0,7 Acce$ptable$ Re$liabe$l 

                                                     Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Hasil pe$ngujian re$liabilitas pada tabe$l di atas me$nunjukkan bahwa se$luruh variabe$l me$miliki koe$fisie$n 

re$liabilitas yang le$bih be$sar dari 0,7 dan dinyatakan re$liabe$l. De$ngan de$mikian, dapat disimpulkan 

bahwa kue$sione$r yang digunakan se$bagai alat ukur pe$ne$litian me$miliki tingkat akurasi, konsiste$nsi, 
dan ke$te$patan yang baik dalam me$nje$laskan variabe$l yang he$ndak diukur. Se$lain itu, kue$sione$r ini juga 

me$me$nuhi krite$ria validitas (validity) dan re$liabilitas (re$liability) se$hingga layak digunakan se$bagai 

instrume$n pe$ne$litian. 

 

4.2 Uji Hipotesis 

4.2.1. Pengujian Hipotesis Parsial (Uji T) 

Nilai thitung yang digunakan se$bagai nilai kritis dalam pe$ngujian hipote$sis parsial adalah se$be$sar 1,985 
yang dipe$role$h dari tabe$l distribusi t de$ngan nilai df (n - (k + 1)) = 97 pada taraf signifikansi (α) se$be$sar 

5% untuk uji dua pihak (two-taile$d te$st). Hipote$sis pe$ne$litian yang diuji adalah se$bagai be$rikut: 

H1: E-Service Innovation memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Satisfaction. 



 

 

 

Tabel 9. Hasil Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t) Pengaruh E-Service Innovation Terhadap 

Customer Satisfaction. 

Model thitung ttabel α Sig.t Keputusan Kesimpulan 

X1 → Y  5,525 1,985 0,05 0,000 H1 diterima Signifikan 

                                       Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Dari tabe$l di atas, dike$tahui bahwa nilai thitung yang dipe$role$h adalah se$be$sar 5,525 le$bih be$sar dari 
1,985 (ttabe$l) de$ngan nilai signifikansi 0,000. Dikare$nakan nilai thitung > ttabe$l maka de$ngan taraf 

ke$pe$rcayaan se$be$sar 95% (a = 5%) dapat diputuskan untuk menerima H1. Jika dipe$takan ke$dalam 

gambar kurva pe$ngujian hipote$sis parsial, maka dae$rah pe$ne$rimaan Ha dan pe$nolakan Ho akan tampak 

se$bagai be$rikut: 

 
Gambar 4. 1 Kurva Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t) 

Be$rdasarkan hasil uji t, dipe$role$h hasil bahwa E$-Se$rvice$ Innovation me$miliki pe$ngaruh yang signifikan 

te$rhadap Custome$r Satisfaction pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung. Artinya, 
se$makin baik e$-se$rvice$ innovation, maka se$makin tinggi tingkat ke$puasan pe$langgan (custome$r 

satisfaction). Se$baliknya, buruknya inovasi layanan e$le$ktronik dapat me$nurunkan tingkat ke$puasan 

pe$langgan. 

H2: E-Service Quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Satisfaction. 

Re$kapitulasi hasil pe$ngujian hipote$sis parsial ditampilkan dalam tabe$l be$rikut: 

Tabel 10.Hasil Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t) Pengaruh E-Service Quality Terhadap 

Customer Satisfaction. 

Model thitung ttabel α Sig.t Keputusan Kesimpulan 

X2 → Y  7,123 1,985 0,05 0,000 H1 diterima Signifikan 

Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Dari tabe$l di atas, dike$tahui bahwa nilai thitung yang dipe$role$h adalah se$be$sar 7,123 le$bih be$sar dari 

1,985 (ttabe$l) de$ngan nilai signifikansi 0,000. Dikare$nakan nilai thitung > ttabe$l maka de$ngan taraf 
ke$pe$rcayaan se$be$sar 95% (a = 5%) dapat diputuskan untuk menerima H2. Jika dipe$takan ke$dalam 

gambar kurva pe$ngujian hipote$sis parsial, maka dae$rah pe$ne$rimaan Ha dan pe$nolakan Ho akan tampak 

se$bagai be$rikut: 

 

4.2.2. Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F) 

Uji statistik yang digunakan untuk me$nguji hipote$sis simultan ini adalah uji F. Nilai Ftabe$l yang 
digunakan se$bagai nilai kritis dalam uji hipote$sis simultan ini adalah se$be$sar 3,090 yang dipe$role$h dari 

lampiran tabe$l distribusi F de$ngan α = 5%, df1 = 2 dan df2 (n – (k-1)) = 97. Krite$ria pe$ngambilan 

ke$putusan : 

Daerah 

penolakan H0 

Daerah Penerimaan H0 

0 

Daerah 

penolakan H0 

-1,985 

(ttabel) 

1,985 

(ttabel) 

5,525 

(thitung) 



 

1) Tolak Ho dan Te$rima Ha jika nilai Fhitung > Ftabe$l 

2) Te$rima Ho dan Tolak Ha jika nilai Fhitung < Ftabe$l 

Rumusan hipote$sis simultan yang akan diuji adalah se$bagai be$rikut: 

Ho : βi = 0 E$-Se$rvice$ Innovation dan E$-Se$rvice$ Quality se$cara simultan tidak me$miliki 

pe$ngaruh yang signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction. 

Ha : βi ≠ 0 E$-Se$rvice$ Innovation dan E$-Se$rvice$ Quality se$cara simultan me$miliki 

pe$ngaruh yang signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction. 

Taraf signifikansi (α) yang digunakan se$be$sar 0,05 atau 5% 

Hasil pe$ngujian dapat dilihat pada tabe$l be$rikut: 

Tabel 11. Hasil Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Mode$l 
Sum of 
Square$s df 

Me$an 
Square$ F Sig. 

1 Re$gre$ssion 1068,111 2 534,055 67,450 0,000b 

Re$sidual 768,030 97 7,918     

Total 1836,140 99       

a. De$pe$nde$nt Variable$: Custome$r Satisfaction (Y) 

b. Pre$dictors: (Constant), E$-se$rvice$ Quality (X2), E$-Se$rvice$ Innovation (X1) 

Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Dari tabe$l di atas, dipe$role$h informasi bahwa nilai Fhitung yang dipe$role$h adalah se$be$sar 67,450 le$bih 

be$sar dari 3,090 (Ftabe$l) de$ngan nilai Sig. F se$be$sar 0,000 < 0,05 (a) maka pada taraf ke$pe$rcayaan 95% 

dapat diputuskan untuk menerima Ha dan menolak Ho yang be$rarti bahwa E$-Se$rvice$ Innovation dan 
E$-Se$rvice$ Quality se$cara simultan me$miliki pe$ngaruh yang signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction 

pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung. 

 

 
Kurva Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t) 

Be$rdasarkan hasil uji t, dipe$role$h hasil bahwa E$-Se$rvice$ Quality me$miliki pe$ngaruh yang signifikan 
te$rhadap Custome$r Satisfaction pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung. Artinya, 

se$makin baik e$-se$rvice$ quality, maka se$makin tinggi tingkat ke$puasan pe$langgan (custome$r 

satisfaction). Se$baliknya, buruknya kualitas layanan e$le$ktronik dapat me$nurunkan tingkat ke$puasan 

pe$langgan. 

 

4.2.3. Koefisien Determinasi 

Tabel 12. Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Mode$l R R Square$ 

Adjuste$d R 

Square$ 

Std. E$rror of the$ 

E$stimate$ 

Daerah 

penolakan H0 

Daerah Penerimaan H0 

0 

Daerah 

penolakan H0 

-1,985 

(ttabel) 

1,985 

(ttabel) 

7,123 

(thitung) 



 

1 0,763a 0,582 0,573 2,81386 

a. Pre$dictors: (Constant), E$-se$rvice$ Quality (X2), E$-Se$rvice$ Innovation (X1) 

b. De$pe$nde$nt Variable$: Custome$r Satisfaction (Y) 

Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 

Dari tabe$l di atas, dipe$role$h informasi bahwa nilai R2 yang dipe$role$h adalah se$be$sar 0,582 yang 
me$nunjukan ke$mampuan variabe$l be$bas dalam me$nje$laskan variabe$l te$rikatnya, se$hingga koe$fisie$n 

de$te$rminasi dapat dihitung: 

Kd  = 0,582 x 100% 

= 58,2% 

Hasil pe$ngujian me$nunjukan koe$fisie$n de$te$rminasi se$be$sar 58,2% yang be$rarti e$-se$rvice$ innovation 

dan e$-se$rvice$ quality me$mbe$rikan kontribusi se$be$sar 58,2% te$rhadap custome$r satisfaction pada 

pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung, se$dangkan se$banyak (1-R2) 41,8% sisanya 

me$rupakan be$sarnya kontribusi pe$ngaruh yang dibe$rikan ole$h faktor-faktor lainnya yang tidak dite$liti. 

 

4.2.4. Koefisien Determinasi Parsial 

Tabel 13. Koefisien Determinasi Parsial 

Mode$l 

Standardize$d 

Coe$fficie$nts Corre$lations Partial Coe$fficie$nt of De$te$rmination 

Be$ta Ze$ro-orde$r 

E$-Se$rvice$ Innovation 

(X1) 

0,396 0,602  0,396 x 0,602 x 100% = 23,9% 

E$-se$rvice$ Quality (X2) 0,511 0,671 0,511 x 0,671 x 100% = 34,3% 

Total E$ffe$ct 58,2% 

Sumbe$r: Hasil olah data de$ngan SPSS 25.0 dan Ms. E$xce$l 

Tabe$l di atas me$mbe$rikan informasi me$nge$nai be$sar kontribusi pe$ngaruh se$cara parsial dari masing-
masing variabe$l be$bas te$rhadap variabe$l te$rikat. Inte$rpre$tasi untuk tabe$l te$rse$but adalah se$bagai 

be$rikut: 

1) E$-Se$rvice$ Innovation (X1) se$cara parsial me$mbe$rikan kontribusi pe$ngaruh se$be$sar 23,9% 
te$rhadap Custome$r Satisfaction pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung. 

2) E$-Se$rvice$ Quality (X2) se$cara parsial me$mbe$rikan kontribusi pe$ngaruh se$be$sar 34,3% te$rhadap 

Custome$r Satisfaction pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung.  

4.3Pembahasan 

Be$rdasarkan hasil analisis de$skriptif yang te$lah dilakukan te$rhadap se$tiap variabe$l yang ada pada 
pe$ne$litian ini, dite$mukan bahwa pada dime$nsi Pe$nggunaan Te$knologi, pe$rse$ntase$ Skor jawaban 

me$ncapai 86,9% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat baik. Hal te$rse$but me$nunjukkan bahwa 

Majoritas re$sponde$n (86,9%) me$mbe$rikan pe$nilaian "Sangat Baik" te$rhadap pe$nggunaan te$knologi 
dalam aplikasi MyTe$lkomse$l. Ini me$nunjukkan bahwa aplikasi te$lah be$rhasil me$nghadirkan 

pe$ngalaman pe$ngguna yang positif me$lalui pe$manfaatan te$knologi yang inovatif, fitur yang re$le$van, 

se$rta inte$raksi yang mudah dan e$fisie$n. Pe$nggunaan te$knologi dalam aplikasi MyTe$lkomse$l 

me$ndapatkan pe$nilaian yang sangat baik dari 86,9% re$sponde$n. Hal ini me$nce$rminkan bahwa aplikasi 
ini te$lah be$rhasil me$nginte$grasikan te$knologi mode$rn untuk me$ningkatkan pe$ngalaman pe$ngguna. 

Be$be$rapa faktor yang be$rkontribusi te$rhadap hasil ini te$rmasuk antarmuka pe$ngguna yang intuitif, 

ke$ce$patan akse$s fitur, se$rta ke$mudahan navigasi di dalam aplikasi. Inovasi te$knologi yang dite$rapkan 
me$mungkinkan pe$ngguna untuk me$ngakse$s layanan de$ngan le$bih e$fisie$n, se$hingga me$ningkatkan 

ke$puasan dan loyalitas pe$ngguna te$rhadap aplikasi te$rse$but. 

Ke$mudian pada dime$nsi yang ke$dua yaitu “Inte$raksi de$ngan Pe$langgan” me$ndapatkan pe$rse$ntase$ total 
skor me$ncapai 87,4% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. Se$banyak 87,4% re$sponde$n 

me$mbe$rikan pe$nilaian “Sangat Baik” te$rhadap inte$raksi de$ngan pe$langgan me$lalui aplikasi 

MyTe$lkomse$l. Hal ini me$nunjukkan ke$be$rhasilan aplikasi dalam me$mbe$rikan pe$ngalaman inte$raksi 

yang positif me$lalui re$sponsivitas informasi, inovasi layanan, dan komunikasi yang e$fe$ktif. Inte$raksi 
de$ngan pe$langgan me$rupakan aspe$k pe$nting dalam layanan digital, dan hasil me$nunjukkan bahwa 



 

87,4% re$sponde$n me$rasa puas de$ngan inte$raksi yang me$re$ka alami me$lalui aplikasi MyTe$lkomse$l. 
Pe$nilaian ini me$nunjukkan bahwa aplikasi tidak hanya me$nye$diakan layanan, te$tapi juga me$mbangun 

komunikasi yang e$fe$ktif de$ngan pe$ngguna. Re$sponsivitas te$rhadap pe$rtanyaan dan ke$luhan pe$langgan, 

se$rta inovasi dalam layanan se$pe$rti chatbots atau fitur bantuan langsung, be$rkontribusi pada 

pe$ngalaman positif ini. Hal ini pe$nting untuk me$mbangun hubungan jangka panjang antara pe$rusahaan 
dan pe$langgan. 

Ke$mudian pada dime$nsi “Pe$nge$mbangan Layanan Baru” pe$rse$ntase$ skor jawaban me$ncapai 87,9%  

dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. Te$rdapat 87,9% re$sponde$n yang me$mbe$rikan pe$nilaian 
“Sangat Baik” te$rhadap pe$nge$mbangan layanan baru di aplikasi MyTe$lkomse$l. Ini me$nunjukkan 

ke$be$rhasilan aplikasi dalam me$ngimple$me$ntasikan inovasi layanan yang re$le$van, e$fisie$n, dan mampu 

me$ningkatkan pe$ngalaman pe$langgan se$cara signifikan. Se$banyak 87,9% re$sponde$n me$mbe$rikan 
pe$nilaian sangat baik te$rhadap pe$nge$mbangan layanan baru di aplikasi MyTe$lkomse$l. Ini me$nunjukkan 

bahwa pe$rusahaan se$cara aktif be$rinovasi dan me$mpe$rke$nalkan fitur-fitur baru yang re$le$van de$ngan 

ke$butuhan pe$ngguna. Pe$nge$mbangan layanan baru tidak hanya me$ningkatkan nilai tambah bagi 

pe$ngguna te$tapi juga me$nciptakan ke$unggulan kompe$titif di pasar. Inisiatif se$pe$rti pe$nawaran pake$t 
data yang le$bih fle$ksibe$l atau fitur pe$mbayaran yang le$bih mudah dapat me$ningkatkan ke$te$rlibatan 

pe$ngguna dan me$ndorong adopsi layanan. 

Ke$mudian pada dime$nsi te$rakhir yaitu “Siste$m Pe$nyampaian Layanan” me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor 
jawaban me$ncapai 88,4% dan masuk ke$ dalam kate$gori sangat baik. Me$ncapai 88,4%, majoritas 

re$sponde$n me$mbe$rikan pe$nilaian “Sangat Baik” te$rhadap siste$m pe$nyampaian layanan aplikasi 

MyTe$lkomse$l. Hal ini me$nunjukkan ke$be$rhasilan aplikasi dalam me$nye$diakan layanan yang te$pat 
waktu, e$fisie$n, dan minimal masalah te$knis. Siste$m pe$nyampaian layanan me$ndapatkan pe$nilaian 

sangat baik de$ngan pe$rse$ntase$ 88,4%. Hal ini me$nunjukkan bahwa pe$ngguna me$rasa puas de$ngan 

ke$ce$patan dan ke$te$patan layanan yang me$re$ka te$rima me$lalui aplikasi. Ke$be$rhasilan dalam siste$m 

pe$nyampaian layanan me$ncakup ke$mampuan aplikasi untuk me$mprose$s pe$rmintaan pe$ngguna se$cara 
e$fisie$n tanpa adanya gangguan te$knis yang signifikan. Ini pe$nting untuk me$mastikan bahwa pe$langgan 

me$rasa dihargai dan me$ndapatkan layanan yang me$re$ka harapkan. 

Ke$mudian te$lah dilakukan analisis de$skriptif dari Variabe$l X2, de$ngan de$mikian pada dime$nsi E$fisie$nsi 
pe$rse$ntase$ skor jawaban yang didapat adalah 86,9% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. De$ngan 

skor 86,9%, e$fisie$nsi me$njadi salah satu dime$nsi pe$nting dalam pe$ngalaman pe$ngguna aplikasi 

MyTe$lkomse$l. E$fisie$nsi me$ncakup se$be$rapa ce$pat dan mudah pe$ngguna dapat me$nye$le$saikan 

transaksi atau me$ngakse$s informasi yang me$re$ka butuhkan. Aplikasi yang e$fisie$n tidak hanya 
me$nghe$mat waktu pe$ngguna te$tapi juga me$minimalkan frustrasi yang mungkin timbul dari prose$s yang 

lambat atau rumit. Hal ini me$nunjukkan bahwa MyTe$lkomse$l be$rkomitme$n untuk me$mbe$rikan 

pe$ngalaman pe$ngguna yang optimal. 
Ke$mudian pada dime$nsi fulfilme$nt me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor se$be$sar 87,7% dan masuk ke$ dalam 

kate$gori Sangat Baik. Ke$mufakatan atau fulfilme$nt me$rujuk pada se$jauh mana layanan me$me$nuhi 

e$kspe$ktasi pe$langgan. De$ngan skor 87,7%, re$sponde$n me$rasa bahwa aplikasi MyTe$lkomse$l se$cara 
konsiste$n me$mbe$rikan apa yang dijanjikan. Hal ini me$ncakup ke$te$rse$diaan produk dan layanan se$rta 

ke$andalan dalam me$me$nuhi ke$butuhan pe$langgan tanpa adanya gangguan signifikan. Me$mastikan 

bahwa komitme$n te$rhadap layanan te$rpe$nuhi adalah kunci untuk me$mbangun ke$pe$rcayaan pe$langgan.  

Ke$mudian pada dime$nsi syste$m  availability me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor jawaban se$be$sar 87,3% dan 
masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. Ke$te$rse$diaan siste$m adalah faktor krusial dalam me$mastikan 

pe$ngalaman pe$ngguna yang positif. De$ngan skor 87,3%, ini me$nunjukkan bahwa aplikasi 

MyTe$lkomse$l mampu me$nye$diakan akse$s yang stabil dan handal ke$pada pe$nggunanya. Minimnya 
gangguan downtime$ sangat pe$nting agar pe$ngguna dapat te$rus me$nggunakan layanan tanpa hambatan, 

se$hingga me$ningkatkan ke$puasan se$cara ke$se$luruhan. 

Ke$mudian pada variabe$l privacy me$ndapatkan skor se$be$sar 88,3% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat 
baik. Privasi me$njadi pe$rhatian utama bagi banyak pe$ngguna aplikasi digital saat ini. De$ngan skor 

tinggi se$be$sar 88,3%, re$sponde$n me$rasa bahwa aplikasi MyTe$lkomse$l me$njaga ke$amanan dan 

ke$rahasiaan data pribadi me$re$ka de$ngan baik. Ke$pe$rcayaan te$rhadap pe$nge$lolaan data pribadi sangat 

pe$nting dalam me$mbangun hubungan jangka panjang antara pe$rusahaan dan pe$langgan. 
Ke$mudian pada dime$nsi re$sponsive$ne$ss me$ndapatkan skor se$be$sar 88,3% dan masuk ke$ dalam kate$fori 

sangat baik. Re$sponsive$ne$ss me$nce$rminkan se$be$rapa ce$pat aplikasi dapat me$re$spons ke$butuhan 

pe$langgan. De$ngan skor tinggi se$be$sar 88,3%, hal ini me$nunjukkan bahwa MyTe$lkomse$l mampu 



 

me$mbe$rikan layanan ce$pat dan tanggap te$rhadap pe$rmintaan pe$langgan. Re$sponsivitas ini tidak hanya 
me$ncakup waktu tanggap te$tapi juga kualitas inte$raksi saat me$njawab pe$rtanyaan atau me$nangani 

masalah. 

Ke$mudian pada dime$nsi compe$nsation contact me$ndapatkan skor se$be$sar 88,8% dan masuk ke$ dalam 

kate$gori Sangat Baik. Dari se$gi komunikasi masalah te$knis, skor se$be$sar 88,8% me$nunjukkan bahwa 
Te$lkomse$l be$rhasil me$nge$lola masalah te$knis de$ngan baik dan re$sponsif te$rhadap ke$luhan pe$langgan. 

Ke$mampuan untuk me$mbe$rikan kompe$nsasi yang se$suai ke$tika te$rjadi masalah juga be$rkontribusi 

pada pe$rse$psi positif te$rhadap me$re$k. 
Ke$mudian pada variabe$l te$rakhir yaitu Custome$r Satisfaction pada tiap dime$nsinya te$lah dilakukan 

analisis de$skriptif se$hingga me$ndapatkan hasil se$bagai be$rikut, pada dime$nsi pe$rtama yaitu tangible$s 

me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor se$be$sar 87,3% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. Dime$nsi fisik 
atau tangible$s me$ncakup tampilan antarmuka dan de$sain visual dari aplikasi MyTe$lkomse$l. De$ngan 

skor se$be$sar 87,3%, hal ini me$nunjukkan bahwa de$sain aplikasi me$narik dan mudah digunakan ole$h 

pe$ngguna. Aspe$k visual yang me$narik dapat me$ningkatkan daya tarik aplikasi se$rta me$mbuat 

pe$ngalaman pe$ngguna le$bih me$nye$nangkan. 
Ke$mudian pada dime$nsi ke$dua yaitu Re$liability me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor jawaban me$ncapai 

87,7% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat Baik. Konsiste$nsi dalam me$mbe$rikan layanan adalah kunci 

untuk me$mbangun ke$pe$rcayaan pe$langgan. De$ngan skor se$be$sar 87,7%, MyTe$lkomse$l be$rhasil 
me$njaga tingkat gangguan te$knis te$tap re$ndah saat dibutuhkan ole$h pe$ngguna. Hal ini me$nunjukkan 

ke$mampuan pe$rusahaan untuk me$me$nuhi harapan pe$langgan se$cara konsiste$n. 

Ke$mudian pada dime$nsi se$lanjutnya yaitu Re$sponsive$ne$ss me$ndapatkan pe$rse$ntase$ skor se$be$sar 
88,1% dan masuk ke$ dalam kate$gori Sangat baik. Skor re$sponsivitas se$be$sar 88,1% me$nunjukkan 

bahwa MyTe$lkomse$l mampu me$re$spons pe$rmintaan pe$langgan de$ngan ce$pat dan e$fisie$n. Pe$mbe$rian 

notifikasi te$pat waktu te$rkait layanan transaksi juga be$rkontribusi pada pe$ngalaman positif bagi 

pe$ngguna.  
Ke$mudian pada dime$nsi Assurance$ me$ndapatkan skor se$be$sar 88,2% dan masuk ke$ dalam kate$gori 

Sangat Baik. Rasa aman saat me$lakukan transaksi online$ adalah aspe$k pe$nting bagi banyak pe$ngguna 

saat me$milih platform digital. De$ngan skor tinggi se$be$sar 88,2%, hal ini me$nunjukkan bahwa 
MyTe$lkomse$l be$rhasil me$mbe$rikan ke$yakinan ke$pada pe$nggunanya te$ntang ke$amanan data pribadi 

me$re$ka se$lama me$nggunakan aplikasi. 

Ke$mudian pada dime$nsi te$rakhir yaitu E$mpathy me$ndapatkan skor se$be$sar 89,6% dan masuk ke$ dalam 

kate$gori Sangat Baik. Skor te$rtinggi dipe$role$h pada dime$nsi e$mpati de$ngan pe$rse$ntase$ se$be$sar 89,6%. 
Ini me$nunjukkan bahwa MyTe$lkomse$l be$rhasil me$mahami ke$butuhan pe$langgannya se$bagai pe$ngguna 

dan me$nye$suaikan layanannya se$suai harapan me$re$ka.  

Se$cara ke$se$luruhan, hasil analisis de$skriptif ini me$nunjukkan bahwa aplikasi MyTe$lkomse$l te$lah 
be$rhasil me$mbe$rikan pe$ngalaman layanan yang e$fe$ktif, e$fisie$n, aman, dan re$sponsif ke$pada 

pe$nggunanya. Ke$be$rhasilan ini tidak hanya me$ningkatkan ke$puasan pe$langgan te$tapi juga me$mpe$rkuat 

posisi MyTe$lkomse$l se$bagai salah satu pe$nye$dia layanan digital te$rke$muka di Indone$sia. 

 

5.Kesimpulan 

Be$rdasarkan hasil analisis dan pe$mbahasan yang te$lah dilakukan pada bab se$be$lumnya, pe$ne$liti 

me$mpe$role$h ke$simpulan se$bagai be$rikut: 

1. Analisis De$skriptif me$nunjukkan e$-se$rvice$ Innovation me$ndapatkan nilai se$be$sar 87,6 dan 

masuk ke$ dalam kate$gori sangat baik.  

2. Analisis De$skriptif me$nunjukkan e$-se$rvice$ quality me$ndapatkan nilai se$be$sar 87,9 dan masuk 
ke$ dalam kate$gori sangat baik.  

3. Analisis De$skriptif me$nunjukkan custome$r satisfaction me$ndapatkan nilai se$be$sar 88,2% dan 

masuk ke$ dalam kate$gori sangat baik.  
4. E$-Se$rvice$ Innovation me$miliki pe$ngaruh yang signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction pada 

pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung de$ngan kontribusi pe$ngaruh yang dibe$rikan 

se$be$sar 23,9%. Artinya, se$makin baik e$-se$rvice$ innovation, maka se$makin tinggi tingkat 

ke$puasan pe$langgan (custome$r satisfaction). Se$baliknya, buruknya inovasi layanan e$le$ktronik 
dapat me$nurunkan tingkat ke$puasan pe$langgan. 



 

5. E$-Se$rvice$ Quality me$miliki pe$ngaruh yang signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction pada 
pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota Bandung de$ngan kontribusi pe$ngaruh yang dibe$rikan 

se$be$sar 34,3%. Artinya, se$makin baik e$-se$rvice$ quality, maka se$makin tinggi tingkat ke$puasan 

pe$langgan (custome$r satisfaction). Se$baliknya, buruknya kualitas layanan e$le$ktronik dapat 

me$nurunkan tingkat ke$puasan pe$langgan. 
6. E$-Se$rvice$ Innovation dan E$-Se$rvice$ Quality se$cara simultan me$miliki pe$ngaruh yang 

signifikan te$rhadap Custome$r Satisfaction pada pe$ngguna aplikasi MyTe$lkomse$l di Kota 

Bandung de$ngan kontribusi se$be$sar 58,2% se$dangkan se$banyak 41,8% sisanya me$rupakan 

be$sarnya kontribusi pe$ngaruh yang dibe$rikan ole$h faktor-faktor lainnya yang tidak dite$liti. 

 

6.Saran 

1) MyTe$lkomse$l disarankan untuk me$maksimalkan e$-se$rvice$ innovation se$pe$rti me$mbe$rikan 

inte$raksi yang le$bih baik bagi pe$langgan se$hingga dapat me$mbe$rikan informasi yang re$sponsive$ 

te$rhadap pe$rtanyaan atau masalah pe$langgan.  

2) MyTe$lkomse$l disarankan untuk me$maksimalkan e$-se$rvice$ quality se$pe$rti me$mbe$rikan 
pe$ngalaman yang te$rbaik bagi pe$langgan te$rkait de$ngan e$fisie$nsi dalam pe$nggunaan aplikasi, 

te$rutama dalam ke$ce$patan dalam pe$nye$le$saian transaksi pada aplikasi MyTe$lkomse$l.  

3) MyTe$lkomse$l disarankan untuk me$maksimalkan custome$r satisfaction se$pe$rti me$mbe$rikan 
pe$ngalaman yang te$rbaik te$rkait de$ngan tampilan inte$rface$ de$sain visual aplikasi yang baik, 

se$hingga pe$ngguna me$rasa puas te$rhadap inte$rface$ yang dibe$rikan aplikasi MyTe$lkomse$l 

4) Pe$ne$litian di wilayah lain di luar Kota Bandung atau se$cara nasional untuk me$nghasilkan hasil 
yang be$ragam dan me$ningkatkan ge$ne$ralisasi hasil pe$ne$litian.  

5) Variabe$l pe$ne$litian yang digunakan dalam pe$ne$litian ini masih cukup te$rbatas, disarankan untuk 

pe$ne$litian se$lanjutnya me$lakukan pe$ne$litian de$ngan variabe$l yang be$lum dilakukan pada 

pe$ne$litian ini.  
6) Me$lakukan pe$ne$litian de$ngan jumlah re$sponde$n le$bih banyak dari 100 re$sponde$n kare$na 

jumlah re$sponde$n yang se$makin banyak be$rpote$nsi me$ningkatkan akurasi dari pe$ne$litian. 

7) Jika pe$ne$liti se$lanjutnya me$nggunakan ke$tiga variabe$l yang sama, usahakan de$ngan obje$k yang 

be$rbe$da. 
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