
Analisis Kepuasan Pengguna terhadap Kualitas
Layanan Penyedia Jasa Internet dengan Metode

Kuantitatif

Priyono, Bibit Sudarsono, Je�, Rahmat Tri Yunandar, dan Baginda Oloan Lubis

Universitas Bina Sarana Informatika

Jl. Kramat Raya No.98 Jakarta

E-mail: priyono.pyo@bsi.ac.id, bibit.bbs@bsi.ac.id, je�.j�@bsi.ac.id,

rahmat.rtr@bsi.ac.id, baginda.bio@bsi.ac.id

Abstrak

ISP adalah lembaga yang menyediakan jaringan untuk akses internet serta layanan pemeli-
haraan infrastruktur internet. Namun, ISP sering menghadapi masalah seperti responsivitas
pelayanan yang lambat, kualitas jaringan yang tidak stabil, harga pelayanan, dan kehan-
dalan jaringan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan masyarakat terhadap
kualitas layanan ISP dengan menggunakan metode kuantitatif deskriptif statis. Empat vari-
abel yang digunakan dalam penelitian ini adalah responsivitas pelayanan, kualitas jaringan,
harga layanan, dan kehandalan jaringan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsivi-
tas pelayanan memiliki persentase 82,05%, kualitas jaringan 82,22%, harga layanan 78,95%,
dan kehandalan jaringan 81,22%, semuanya berada dalam kategori puas. Kesimpulannya,
pengguna layanan ISP merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Kata kunci : Analisis Tingkat Kepuasan, Google Form, Kuesioner, Masyarakat, Metode
Kuantitatif Static Deskriptif.

Pendahuluan

Pengembangan pasar dapat dilihat dari pen-
ingkatan jumlah pengguna layanan internet dari
tahun ke tahun [1]. ISP menjadi semakin pent-
ing untuk menyediakan akses internet yang sta-
bil, cepat, dan andal. Namun, meskipun peran
ISP sangat penting, masih banyak masalah yang
terkait dengan layanan internet yang mereka sedi-
akan. Beberapa masalah tersebut meliputi kual-
itas layanan, penundaan, keamanan, dan monop-
oli. Menurut N. La Surimi, Subardin dalam ju-
rnal Kadi, A.b, dkk mengemukakan bahwa Ke-
butuhan manusia terhadap akses internet saat ini
sangat tinggi, baik untuk mencari informasi, ref-
erensi maupun sumber pengetahuan lainnya. Pe-
nambahan pengguna internet dapat menyebabkan
jaringan komputer mengalami kepadatan lalu lintas
jaringan, sehingga jaringan internet perlu dirancang
dengan baik agar dapat bekerja lebih optimal dan
e�sien [2].

Promosi yang dilakukan oleh perpustakaan
merupakan cara untuk berkomunikasi dengan pe-
mustaka yang sudah ada maupun yang potensial
[3]. Internet adalah jaringan komputer yang terdiri
dari berbagai jenis dan ukuran komputer di selu-
ruh dunia [4]. Metode Deskriptif Statis dapat digu-

nakan dalam penelitian untuk menilai kinerja ISP.
Metode ini melibatkan pengumpulan dan analisis
data numerik untuk menilai kualitas layanan inter-
net yang diberikan oleh ISP. Penelitian kuantitatif
dapat dilakukan melalui survei online atau kue-
sioner yang disebarkan kepada pengguna internet.
Data yang dikumpulkan dari survei ini dapat men-
cakup kecepatan internet, waktu unduh/upload,
waktu pemutusan koneksi, dan keandalan layanan.
Dalam praktiknya, metode kuantitatif ini dapat
membantu ISP membuat keputusan yang lebih baik
dan meningkatkan kualitas layanan yang mereka
tawarkan. Dengan data yang akurat dan rele-
van, ISP dapat memahami kebutuhan pelanggan
mereka dan merancang layanan yang lebih baik un-
tuk memenuhi kebutuhan tersebut.

ISP atau Internet Service Provider adalah pe-
rusahaan atau badan usaha yang menyediakan
layanan sambungan internet dan layanan terkait
lainnya. ISP memiliki infrastruktur telekomunikasi
yang terhubung ke internet, di mana mereka mem-
bagi kapasitas koneksi internet kepada pelanggan
yang membutuhkan layanan tersebut. Salah satu
penyedia layanan ISP yang sering digunakan di In-
donesia adalah Telkom Speedy, yang menawarkan
koneksi internet yang stabil [5].

Masalah yang sering muncul pada jaringan In-
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diHome sebagai penyedia layanan internet, khusus-
nya pada perangkat Wi-Fi Router yang memancar-
kan sinyal elektromagnetik untuk membawa tra�k
jaringan, termasuk dalam hal pembatasan ak-
ses. Router Wi-Fi yang digunakan oleh Indi-
Home kadang belum mampu membatasi akses in-
ternet dengan baik, sehingga orang yang tidak di-
izinkan atau disebut unauthorized user masih bisa
terhubung ke internet. Selain itu, distribusi dan
peminjaman IP address oleh Wi-Fi Router tidak
dikelola dengan benar, yang memungkinkan unau-
thorized user tetap mendapatkan IP address dan
mengakses internet, bahkan dari luar rumah. [6].

Salah satu aspek paling signi�kan dari revo-
lusi ini adalah transformasi dalam infrastruktur
jaringan, di mana akses internet cepat dan an-
dal menjadi kebutuhan utama. Fiber to the
Home (FTTH) dan Gigabit Passive Optical Net-
work (GPON) muncul sebagai solusi unggulan un-
tuk memenuhi tuntutan ini. [7].

Dalam perkembangannya, berbagai layanan
telah muncul untuk memenuhi kebutuhan kon-
sumen warnet, mulai dari game online, akses
ke jejaring sosial, layanan bisnis, hingga layanan
edukasi. Kemudahan yang diperoleh melalui me-
dia komunikasi dan informasi menyebabkan kualitas
layanan yang diberikan kepada pelanggan menjadi
semakin beragam [8].

Secara umum, minat beli pelanggan muncul
ketika mereka merasa bahwa manfaat yang diper-
oleh dari pembelian produk lebih besar daripada
apa yang mereka keluarkan. Minat beli ini dipen-
garuhi oleh keunggulan bersaing perusahaan. Mi-
nat jual beli pelanggan, salah satu faktor penen-
tunya adalah harga jual. Konsumen akan memper-
timbangkan kelayakan harga produk sebagai salah
satu indikator dalam keputusan pembelian [9].

Hasil penelitian ini memberikan informasi men-
genai kepuasan masyarakat terhadap kualitas
layanan ISP. Jika hasil analisis menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan masyarakat rendah, ISP dapat
mengidenti�kasi area yang perlu ditingkatkan untuk
meningkatkan kualitas layanan mereka. Sebaliknya,
jika tingkat kepuasan masyarakat tinggi, ISP dapat
menggunakan informasi tersebut untuk memperta-
hankan kualitas yang baik dan meningkatkan citra
mereka di mata masyarakat.

Metode Penelitian

Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian
yang mengutamakan penggunaan angka-angka
dalam proses pengumpulan data di lapangan [10].
Penelitian kuantitatif dapat dilakukan melalui
survei, eksperimen, atau analisis data sekunder,
dengan tujuan utama untuk mendapatkan pema-
haman yang mendalam dan terukur tentang fenom-
ena yang sedang diteliti.

Gambar 1: Tahapan penelitian

Menurut R. D. Kristy, dkk. Kusuma dalam
jurnal B. Santoso, dkk menyatakan Penelitian
kuantitatif bertujuan untuk menggambarkan dan
merangkum berbagai situasi dan kondisi yang
muncul di masyarakat yang menjadi objek peneli-
tian, serta untuk melakukan penilaian berdasarkan
persepsi responden [11].

Bagian ini menjelaskan tahapan yang akan di-
lakukan dalam penelitian ini, dimulai dari iden-
ti�kasi dan perumusan masalah, menggunakan
pendekatan kuantitatif yang memanfaatkan data
berbentuk angka yang kemudian diolah untuk mere-
spons perumusan masalah, seperti yang ditun-
jukkan dalam Gambar 1.

Metode penelitian yang digunakan untuk men-
ganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap
kualitas layanan ISP dengan metode kuantitatif
adalah sebagai berikut:

1. Survei dilakukan dengan mengirimkan kue-
sioner kepada responden yang dipilih secara
acak dari populasi masyarakat. Kuesioner
tersebut berisi pertanyaan mengenai kualitas
layanan ISP dan faktor-faktor yang mempen-
garuhi kepuasan pelanggan.

2. Data sekunder diperoleh dari sumber-sumber
yang ada, seperti data statistik dari pemerin-
tah atau survei sebelumnya tentang kepuasan
pelanggan terhadap kualitas layanan ISP.

3. Setelah data terkumpul, data dianalisis meng-
gunakan teknik statistik untuk menentukan
tingkat kepuasan masyarakat terhadap kuali-
tas layanan ISP.
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Teknik Pengumpulan Data

Beberapa langkah yang harus penulis lakukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Observasi

Penulis melakukan pengamatan langsung ter-
hadap perilaku dan interaksi antara pelang-
gan dengan layanan ISP. Observasi ini mem-
bantu peneliti memahami bagaimana pelang-
gan menggunakan layanan ISP dan mengiden-
ti�kasi masalah yang sering dihadapi.

2. Wawancara

Wawancara dilakukan melalui interaksi tatap
muka dengan pelanggan atau pengguna
layanan ISP. Tujuan wawancara adalah untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih dalam
mengenai kebutuhan dan harapan pelanggan
terhadap kualitas layanan ISP, serta faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelang-
gan.

3. Studi Pustaka

Penulis mengumpulkan sumber data dari
jurnal-jurnal yang relevan dengan bidang data
mining dan menggunakan metode kuantitatif.
Setelah data dianalisis, hasil penelitian diin-
terpretasikan dan dijelaskan dalam laporan
penelitian. Laporan ini menyajikan temuan
utama, kesimpulan, dan rekomendasi untuk
meningkatkan kualitas layanan ISP.

Pengolahan Data

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan-
pertanyaan di dalamnya dapat mengungkapkan
sesuatu yang dapat diukur dengan menggunakan
kuesioner tersebut.

Pembuatan Analisis dan Hasil

Dalam penelitian ini, metode analisis data yang
digunakan untuk mengolah data dari kuesioner
penulis adalah analisis data Statistik Deskriptif.
Dengan menggunakan metode ini, dapat diberikan
gambaran statistik tentang data yang diperoleh dari
kuesioner. Hal ini membantu dalam memahami
karakteristik data dan memberikan gambaran ten-
tang distribusi variabel. Berikut adalah langkah-
langkah dalam analisis data dengan menggunakan
statistik deskriptif:

1. Data dikumpulkan secara relevan untuk di-
analisis. Data yang terkumpul sudah ter-
struktur dengan baik dan siap untuk diproses.

2. Data yang telah dikumpulkan akan disusun
dalam tabel atau format yang sesuai. Vari-
abel yang akan dianalisis diidenti�kasi, dan
setiap observasi (data individu) terkait den-
gan variabel yang tepat.

3. Untuk mengukur tingkat kepuasan respon-
den, digunakan skala Likert genap, yaitu skala
Likert (1 � 4) dalam kuesioner, yang kemu-
dian dikonversi menggunakan skala 100 un-
tuk analisis. Skala dan interval konversi, serta
keterangan nilai.

Tabel 1: Skala Interval

4. Indeks Kepuasan Masyarakat: Indeks
Kepuasan Masyarakat dihitung dengan meng-
gunakan nilai rata-rata tertimbang untuk
masing-masing indikator. Dalam perhitun-
gan indeks kepuasan masyarakat terhadap 20
indikator layanan, bobot yang sama diberikan
kepada setiap unsur layanan, dengan rumus
sebagai berikut:

Bobotnilairata−ratatertimbang =
JumlahBobot

JumlahUnsur
=

1

20
= 0.05

Untuk memperoleh nilai IKM unit pelayanan
digunakan pendekatan nilai rata-rata tertim-
bang dengan rumus sebagai berikut:

IKM =
Totaldarinilaipersepsiperunsur

totalunsuryangterisi
XNilaipenimbang

Untuk memudahkan interpretasi dari evaluasi
IKM, hasil penilaian tersebut dikonversikan
ke nilai dasar 25. Ini memungkinkan penen-
tuan nilai interval konversi dan evaluasi kual-
itas layanan dalam bentuk huruf serta inter-
pretasinya.

5. Pengolahan data statistik deskriptif dilakukan
menggunakan MS Excel dan SPSS. Kedua
alat ini saling melengkapi dalam pengola-
han data. Excel mudah diakses oleh banyak
orang, memiliki antarmuka yang intuitif, dan
mendukung analisis dasar seperti manipulasi
data, penghapusan duplikat, �lter data, dan
pemformatan data. Sementara itu, SPSS
menawarkan analisis statistik yang lebih cang-
gih, kemampuan pengolahan data yang kuat,
visualisasi data yang lebih mendalam, serta
output yang terstruktur. Kedua software ini
sangat penting dalam pengolahan dan analisis
data.

Hasil dan Pembahasan

Hasil dari penelitian ini menggunakan data kue-
sioner yang sudah diisi oleh responden sebagai uji
coba.
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Hasil Statistik Deskriptif

Setelah mengumpulkan data dari responden menge-
nai analisis kepuasan terhadap layanan ISP, terda-
pat 110 responden yang berpartisipasi dalam survei
tersebut. Berikut adalah hasil data survei menge-
nai tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan
ISP.

1. Jenis Kelamin

Responden dikelompokkan berdasarkan jenis
kelamin menjadi dua kategori, yaitu laki-laki
dan perempuan. Pengelompokkan jenis ke-
lamin responden dapat dilihat pada Gambar
2.

Gambar 2: Diagram Jenis kelamin

Dalam Gambar 2, terlihat bahwa mayoritas
responden dalam penelitian ini adalah pria,
dengan presentase sebesar 62,7%, sedangkan
wanita memiliki presentase sebesar 37,3%.

2. Usia

Gambar 3: Diagram Usia

Dalam Gambar 3, terlihat bahwa mayoritas
responden dalam penelitian ini berusia antara
21 dan 30 tahun, dengan presentase sebesar
55,5%. Selanjutnya, terdapat mayoritas re-
sponden berusia 15 hingga 20 tahun, dengan
presentase sebesar 23,6%, dan usia 31 hingga
50 tahun, dengan presentase sebesar 20,9%.

3. Jenis Layanan ISP

Dalam Gambar 4, terlihat bahwa mayoritas
responden menggunakan beberapa layanan
ISP. Indihome digunakan oleh 34,5% respon-
den, diikuti oleh Oxygen dengan 11,2%. Ke-
mudian, layanan seperti Biznet, MNC Play,

dan First Media digunakan oleh 10% respon-
den. Icon+ digunakan oleh 9,1% respon-
den, sedangkan CBN digunakan oleh 8,2%.
Layanan ISP MyRepublic digunakan oleh
6,4% responden.

Gambar 4: Diagram Jenis Layanan ISP

Hasil Pengujian Validitas dan Relia-

bilitas Instrumen

1. Responsivitas Pelayanan

Dalam menilai responsivitas pelayanan ter-
hadap layanan ISP, peneliti menggunakan
kuesioner dalam bentuk skala Likert dengan
ketentuan sebagai berikut:

(a) Nilai 1 menunjukkan penilaian "Tidak
Baik" terhadap responsivitas pelayanan.

(b) Nilai 2 menunjukkan penilaian "Kurang
Baik" terhadap responsivitas pelayanan.

(c) Nilai 3 menunjukkan penilaian "Baik"
terhadap responsivitas pelayanan.

(d) Nilai 4 menunjukkan penilaian "Sangat
Baik" terhadap responsivitas pelayanan.

Gambar 5: Chart Responsivitas Pelayanan 1

Dalam Gambar 5, menerangkan bagaimana
penilaian terhadap kecepatan respon dari
customer care ISP dalam menanggapi per-
tanyaan atau keluhan pelanggan.
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Gambar 6: Chart Responsivitas Pelayanan 2

Dalam Gambar 6, menerangkan Sejauh mana
pelanggan merasa customer care ISP mem-
berikan solusi yang memadai untuk masalah
atau keluhan pelanggan.

Gambar 7: Chart Responsivitas Pelayanan 3

Dalam Gambar 7, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap tingkat keefek-
tifan customer care ISP dalam memberikan
informasi atau penjelasan yang pelanggan
perlukan.

Gambar 8: Chart Responsivitas Pelayanan 4

Dalam Gambar 8, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kesopanan dan
keramahan customer care ISP dalam berinter-
aksi dengan pelanggan.

Gambar 9: Chart Responsivitas Pelayanan 5

Dalam Gambar 9, menerangkan bagaimana
penilaian sejauh mana pelanggan merasa cus-
tomer care ISP memiliki tingkat komponen
yang memadai dalam menangani masalah
atau pertanyaan yang anda ajukan.

2. Kualitas Jaringan ISP

Dalam menilai kualitas jaringan terhadap
layanan ISP, peneliti menggunakan kuesioner
dengan format skala Likert, dengan ketentuan
sebagai berikut:

(a) Nilai 1 menunjukkan penilaian "Sangat
Buruk" terhadap kualitas jaringan ISP.

(b) Nilai 2 menunjukkan penilaian "Buruk"
terhadap kualitas jaringan ISP.

(c) Nilai 3 menunjukkan penilaian "Baik"
terhadap kualitas jaringan ISP.

(d) Nilai 4 menunjukkan penilaian "Sangat
Baik" terhadap kualitas jaringan ISP.

Gambar 10: Chart Kualitas Jaringan ISP 1

Dalam Gambar 10, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kecepatan un-
duh yang pelanggan gunakan.
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Gambar 11: Chart Kualitas Jaringan ISP 2

Dalam Gambar 11, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kecepatan ung-
gah internet yang pelanggan gunakan.

Gambar 12: Chart Kualitas Jaringan ISP 3

Dalam Gambar 12, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kestabilan
koneksi internet yang pelangan gunakan.

Gambar 13: Chart Kualitas Jaringan ISP 4

Dalam Gambar 13, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap konsistensi ke-
cepatan internet saat digunakan dalam waktu
yang lama.

Gambar 14: Chart Kualitas Jarngan ISP 5

Dalam Gambar 14, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan merasa puas dengan per-
foma keseluruhan kecepatan internet yang di-
gunakan.

3. Harga Layanan

Untuk menilai harga layanan dalam layanan
ISP, peneliti menggunakan kuesioner dalam
format skala Likert, dengan ketentuan seba-
gai berikut:

(a) Nilai 1 menunjukkan penilaian "Sangat
Mahal" terhadap harga layanan.

(b) Nilai 2 menunjukkan penilaian "Mahal"
terhadap harga layanan.

(c) Nilai 3 menunjukkan penilaian "Sesuai"
terhadap harga layanan.

(d) Nilai 4 menunjukkan penilaian "Sangat
Murah" terhadap harga layanan.

Gambar 15: Chart Harga Layanan 1

Dalam Gambar 15, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap harga layanan
ISP yang digunakan.
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Gambar 16: Chart Harga Layanan 2

Dalam Gambar 16, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap harga layanan
ISP dalam perbandingan dengan penyedia
layanan serupa lainnya.

Gambar 17: Chart Harga Layanan 3

Dalam Gambar 17, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan seberapa puas dalam
adanya harga promosi atau diskon yang di
tawarkan oleh penyedia layanan ISP.

Gambar 18: Chart Harga Layanan 4

Dalam Gambar 18, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan merasa harga layanan
ISP yang dibayar dengan �tur dan kelebihan
yang di tawarkan oleh penyedia.

Gambar 19: Chart Harga Layanan 5

Dalam Gambar 19, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kualitas
jaringan yang diperoleh dari harga yang diba-
yar untuk layanan ISP.

4. Kehandalan Jaringan

Untuk menilai kehandalan jaringan layanan
ISP, peneliti menggunakan kuesioner dengan
format skala Likert, dengan ketentuan sebagai
berikut:

(a) Nilai 1 menunjukkan penilaian "Sangat
Buruk" terhadap kehandalan jaringan.

(b) Nilai 2 menunjukkan penilaian "Buruk"
terhadap kehandalan jaringan.

(c) Nilai 3 menunjukkan penilaian "Baik"
terhadap kehandalan jaringan.

(d) Nilai 4 menunjukkan penilaian "Sangat
Baik" terhadap kehandalan jaringan.

Gambar 20: Chart Kehandalan Jaringan 1

Dalam Gambar 20, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kualitas sinyal
Wi-Fi yang diberikan oleh ISP.
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Gambar 21: Chart Kehandalan Jaringan 2

Dalam Gambar 21, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap koneksi inter-
net yang diberikan oleh ISP.

Gambar 22: Chart Kehandalan Jaringan 3

Dalam Gambar 22, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap kecepatan in-
ternet yang dialami dalam mengakses situs
web dan aplikasi menggunakan layanan ISP.

Gambar 23: Chart Kehandalan Jaringan 4

Dalam Gambar 23, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan terhadap ketahanan
koneksi internet ISP terhadap gangguan cua-
caatau pemadaman listrik.

Gambar 24: Chart Kehandalan Jaringan 5

Dalam Gambar 24, menerangkan bagaimana
penilaian pelanggan merasa konesi inter-
net dari ISP dapat diandalkan dalam men-
jalankan akti�tas online.

5. Uji Validitas

Uji validitas adalah proses untuk mengeval-
uasi sejauh mana suatu instrumen penguku-
ran atau metode penelitian mampu men-
gukur atau menghasilkan data yang akurat
dan valid. Validitas berhubungan dengan
sejauh mana instrumen atau metode benar-
benar mengukur apa yang dimaksudkan un-
tuk diukur. Dalam konteks penelitian, validi-
tas sangat penting karena memastikan bahwa
hasil penelitian secara tepat mencerminkan
konsep, variabel, atau karakteristik yang in-
gin diteliti. Berikut adalah hasil uji validitas
dari kuesioner analisis kepuasan masyarakat
terhadap layanan ISP.

Tabel 2: R. Tabel Uji Validitas

Hasil dari Tabel 2 menunjukkan hasil uji va-
liditas dengan nilai rhitung sebagai berikut:
Responsivitas Pelayanan (x1) sebesar 0.703,
Kualitas Jaringan (x2) sebesar 0.740, Harga
Layanan (x3) sebesar 0.500, dan Kehandalan
Jaringan (x4) sebesar 1. Untuk nilai dari 110
responden, rtabel adalah 0.1857. Nilai-nilai
tersebut menunjukkan bahwa nilai rhitung
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untuk semua indeks lebih besar daripada
rtabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa se-
mua indeks tersebut valid.

6. Uji Realibilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai sejauh
mana hasil pengukuran tetap konsisten jika
dilakukan pengukuran dua kali atau lebih ter-
hadap fenomena yang sama dengan alat ukur
yang sama. Hasil uji reliabilitas menunjukkan
bahwa nilai Cronbach's Alpha adalah 0.943,
yang lebih besar dari nilai minimal Cron-
bach's Alpha sebesar 0.7. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa instrumen yang di-
gunakan untuk mengukur indeks jasa layanan
ISP bersifat reliabel.

Tabel 3: Uji Realibilitas Reliability Statistics

7. Indeks Kepuasan Masyarakat

Hasil perhitungan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) untuk kualitas layanan
ISP didasarkan pada survei responden yang
menggunakan layanan ISP. Indeks ini digu-
nakan untuk memahami bagaimana tangga-
pan masyarakat (pengguna layanan ISP) ter-
hadap pelayanan yang diberikan. Indeks ini
berfungsi sebagai tolak ukur kualitas layanan
ISP, apakah sudah memenuhi standar yang
telah ditetapkan. Berikut adalah hasil indeks
kepuasan masyarakat terhadap layanan ISP.

8. Hasil Kesimpulan IKM

Tabel 4: menunjukkan nilai indeks keselu-
ruhan dengan pendekatan rata-rata tertim-
bang, menghasilkan angka 3,245. Oleh karena
itu, nilai indeks unit layanan ISP dapat dis-
impulkan sebagai berikut:

(a) Nilai indeks kepuasan masyarakat ter-
hadap layanan ISP adalah 3,245 Ö 25 =
81,13.

(b) Penilaian keseluruhan layanan ISP
adalah B.

(c) Maka, mutu layanan ISP secara keselu-
ruhan dikategorikan sebagai Baik.

Tabel 4: Hasil Kesimpulan IKM

Penutup

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, dapat
disimpulkan sebagai berikut: Sebagian besar peng-
guna layanan ISP yang berpartisipasi dalam kui-
sioner adalah pria, mencapai 62,7%. Mayoritas
responden berusia 21-30 tahun, mencapai 55,5%,
dan mayoritas menggunakan layanan ISP Indi-
Home sebesar 34,5%. Indeks kepuasan masyarakat
terhadap semua aspek layanan ISP menunjukkan
mutu "Baik". Responsivitas Pelayanan menca-
pai 82,05%, Kualitas Jaringan 82,22%, Harga
Pelayanan 78,95%, dan Kehandalan Jaringan
81,22%. Hasil akhir penelitian menunjukkan bahwa
masyarakat secara umum "Puas" dengan layanan
ISP, dengan nilai indeks kepuasan masyarakat
mencapai 81,13% dan mutu layanan dianggap
"Baik". Selain itu dengan adanya penelitian ini
diharapkan dapat penyedia layanan ISP menyedi-
akan aplikasi layanan yang mudah digunakan oleh
pengguna, serta menambah fungsionalitas pent-
ing seperti cek tagihan, pemantauan penggunaan
data, dan layanan pelanggan melalui call center
atau customer care untuk mempermudah pelang-
gan dalam menyampaikan pertanyaan atau keluhan
terkait layanan. Dalam upaya meningkatkan kuali-
tas pelayanan, sangat penting bagi customer service
untuk merespons keluhan dengan cepat dan men-
gaturnya secara e�sien, sehingga pelanggan tidak
merasa kecewa terhadap layanan yang diberikan.
Secara keseluruhan, layanan ISP telah menun-
jukkan kinerja yang baik dalam melayani peng-
guna. Namun, masih ada sebagian pengguna yang
mengalami pengalaman kurang memuaskan, misal-
nya masalah dengan kualitas jaringan yang tidak
mendukung. Oleh karena itu, disarankan agar
penyedia layanan ISP terus meningkatkan kualitas
produk, termasuk peningkatan kualitas jaringan,
agar pengguna dapat menggunakan layanan den-
gan maksimal dan mengurangi pengalaman kurang
memuaskan yang dialami oleh sebagian pelanggan.
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