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INTISARI

Internet menjadi media yang sedang populer digunakesyarakat untuk
menunjang kebutuhan telekomunikasi, sosial, dan nidis Semakin
berkembangnya teknologi, perusahaan - perusahaamyegia layanan
telekomunikasi menghadirkan produk layanan interkepada pelanggan.
Pentingnya kebutuhan internet bagi masyarakat, adenjuntutan kepada
penyedia layanan untuk meningkatkan kualitas layanternet yang diberikan.
Meningkatnya kebutuhan internet di masyarakat mieslylean semakin tinggi
standar yang diharapkan oleh pelanggan akan laysue@met yang di berikan
oleh perusahaan penyedia layanan internet. Periamgkaalitas layanan menjadi
pertimbangan penting oleh perusahaan penyedia dayarternet guna sebagai
keunggulan kompetitif layanan serta untuk dapat besikan kepuasan
pelanggan dalam menggunakan produknya. Penelittitnbértujuan untuk
mengetahui faktor — faktor yang berpengaruh tenhdaguasan pelanggan dari
sisi layanan internet yang ditawarkan oleh perusalpenyedia layanan internet.
Data primer dikumpulkan melalui kuesioner dengaml@h sampel sebesar 200
responden.

Penelitian ini menggunakan analisis regresi bergapdda kualitas jaringan,
layanan pelanggan, kualitas informasi, dan keamgniamasi terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwalitas jaringan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan dan terbuktnihke pengaruh yang

signifikan. Variabel layanan pelanggan menunjukesil yang berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggtasil uji terhadap variabel
keamanan privasi terbukti berpengaruh positif dgniftkan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna layanan internet di IndonesisisDlain, pengujian variabel
kualitas informasi menunjukan hasil yang tidak sigan terhadap kepuasan
pelanggan layanan internet.

Kata kunci: layanan internet, kualitas jaringanyal@an pelanggan, kualitas
informasi, keamanan privasi, kepuasan pelanggan
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Abstract

Internet is a popular media for many people toilfulecommunication, social,

and business needs. In align with the developmetdgobinology, companies that
provide solution for communication start to presemernet service for many
people. The importance of internet for many pea@mand service providers to
improve the internet service they provide. Theaa$ the need of internet by
many people elevates the standard expected bynseastior the internet service
provided by internet service provider. Improvemeinservice quality become the
important consideration for internet service previdto win the market

competition and to be able to improve customesstatiion. The purpose of this
research is to understand the factors that infleeustomer satisfaction in regard
to the internet service provided by internet serviicovider. The primary data
used in this research is collected from 200 reseotsdby using a questionaire.

This research use multiple regression method omvarkt quality, customer
service, information quality, and privacy securibyvard customer satisfaction.
The result of this research shows that networkityuhhve a significant positive
impact toward customer satisfaction. Customer serwariable also have a
positive and significant impact toward customerssattion. Privacy security also
have a positive and significant toward internetrsisgatisfaction in Indonesia. On
another side, test on information quality show asignificant impact toward
customer satisfaction.

Keywords: internet service, network quality, cusesnmservice, information
quality, privacy security, customer satisfaction

Xi



